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ABSTRAK 
Pengujian lingkungan kerja dan pemeriksaan tenaga kerja harus dilakukan 
secara tepat dan akurat mengingat hal ini merupakan faktor yang sangat penting 
bagi kelangsungan hidup tenaga kerja. Tujuan penelitian ini adalah untuk: 
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di 
Laboratorium Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan. Desain penelitian 
dalam penelitian ini menggunakan metode survei secara periodik. Penelitian ini 
dilaksanakan di Laboratoriwn Balai K3 Medan. Dengan jwnlah sampel sebanyak 
80 perusahaan. Laboratorium Balai K3 melakukan pengujian lingkungan kerja 
clan pemeriksaan kesehatan tenaga kerja yang berdomisili di wilayah Sumatera 
Utara. Analisis data menggunakan Survei kepuasan. Berdasarkan basil penelitian 
yang didapatkan secara menyeluruh untuk indek kepuasan masyarakat pada unit 
pelayanan Pengujian Lingkungan Kerja/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja 
pada Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan didapatkan nilai IKM 
sebesar 79,34 dengan nilai mutu pelayanan dalam kategori B (Baik) yang artinya 
nilai pada semua unsur pelayanan menunjukkan kearah peningkatan yang baik. 
Hasil pengujian statistik menunjukkan bahwa variabel bukti fisik, keandalan, daya 
tanggap, jaminan, dan empati menunjukkan pengaruh signifikan dan bersifat 
positif terhadap indeks kepuasan masyarakat yang menggunakan layanan pada 
Laboratorium Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan, dengan nilai 
signifikan lebih kecil dari 0,05. Koefisien determinasi R '"quare yaitu 0,770 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yaitu bukti fisik, keandalan. daya tanggap, 
jaminan, dan empati 1nampu menjelaskan perubahan kepuasan masyarakat sebesar 
77o/o, sedangkan sisanya 23% dijelaskan oleh variabel lain. 
Kata Kunci : lndeks Kepuasan Masyarakat, Penyelenggaran Pelayanan Publik, 
Keselamatan dan Kesehatan Kerja. 
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ABSTRACT 
Work environment and employee assessment has to be appropriately and 
accurately done since it is a very important factor for their survival. The objective 
of the research was to analyze the influence of service quality on customer 
satisfaction in the Ba/ai K3 (Laboratory of Occupational Health and Safety 
(~enter) in Medan. The research employed periodic survey method. It was done in 
the Ba/(Ji K3, Medan, with 80 companies as the samples. The laboratory 
measured the work environment and assessed the health of the employees who 
lived in North .__"lumatera JJrovince. The data were analyzed by using .__"lurvey on 
satisfaction. 1'he completely obtained research result of !KM (Public Satisfaction 
Index) in the Work Environment Measurement Service! Manpower Health 
Assessment at the Balai K3 in Medan demonstrated that IKM was 79.34 which 
quality was classified into B (Ciood) Category, indicating that all elements of 
service were well improved. Tl1e results of statistical testing showed tlwt variables 
of tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy had a 
significantly positive influence on !KM that used the Ba/ai K3 Medan, at 
significance level of <0.05. The determining coefficient of R Square wa5' 0. 770, 
indicating that service quality consisting of tangibles. reliability, responsiveness, 
assurance and empathy could explain the change in public satis,faction i.e. 77%, 
whereas the remaining 23% was explained by other variables. 
Keywords: Public Satisfaction Index, Public Service Organization, Occupational 
Health and Safety 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian 
Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan didirkan pada tahun 1974, 
pada waktu itu bema1na Letnbaga Daerah Hiperkes dan Keselamatan Kerja 
Medan dengan wilayah kerja meliputi Propinsi Swnatera Utara. Balai 
Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan memiliki tugas dan fungsi mena.ngani 
masalah hygiene perusahaan, kesehatan kerja dan pencegahan kecelakaan kerja di 
perusahaan dan merupakan instansi pemerintah yang berwenang untuk 
melaksanakan pengujian lingk:ungan kerja. 
Peraturan Menteri Ketenagakerjaan Repubik Indonesia Nomor 23 Tahun 
2015 Tentang Organisasi dan Tata Kerja Unit Pelaksanaan Bidang Keselamatan 
dan Kesehatan Kerja memiliki tugas dan fungsinya sebagai berikut : 
1. Balai Keselamatan dan Keselahatan Kerja mempunyai tugas melaksanakan 
pengujian dan pemeriksaan keselamatan dan kesehatan kerja, peningkatan 
kapasitas tenaga kese\amatan dan kesehatan kerja, serta pemberdayaan di 
bidang keselamatan dan kesehatan kerja. 
2. Fungsi Balai Keselamatan clan Kesehatan Kerja Medan yaitu : 
a. Penyusunan rencana, program dan anggaran 
b. Pelaksanaan pengujian dan pemeriksaan di bidang keselamatan clan 
kesehatan kerja di bidang keselamatan dan kesehatan kerja 
82 
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c. Pelayanan konsultasi, promos1 dan pemasaran serta kerjasama 
kelembagaan di bidang keselamatan dan kesehatan kerja 
d. Evaluasi dan penyusunan laporan di bidang keselamatan clan kesehatan 
kel)a 
e. Pelaksanaan urusan tata usaha dan rumah tangga. 
4.1.1 Struktur Organisasi 
Dirjen Binwasnaker dan K3 
Irjen Pol.Drs. Sugeng Priyanto 
Kepala Balai K3 Medan 
Nurhani, ST, MM 
Ka. Subbag Tata Usaha 
Iriyatna, SKM 
I I 
Kasie Penyelenggaraan dan Kasie Pelayanan Teknis 
Pemberdayaan dr.Richard Andreas H 
Jufri Cardo P, ST 
Jabatan Fungsional 
Sumber : Data Profil Balai K3 Medan Tahun 2018 
Gatnbar 4.1. Struktur Organisasi Balai Kesela1natan dan Kesehatan Kerja Medan. 
43783.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
84 
Dalam rangka peningkatan perlindungan keselamatan dan kesehatan kerja 
bagi tenaga keria, Balai K3 Medan melakukan pelayanan pengujian di bidang: 
a. Keselamatan Kerja (Occupational Safety) 
b. Kesehatan Kerja (Occupational Health) 
c. Industrial Hygiene 
d. Training Service 
e. Layanan lnfonnasi 
Balai Keselarnatan dan kesehatan Kerja Medan memberikan pelayanan 
dalam upaya meningkatkan keselamatan dan kesehatan bagi tenaga kerja melalui 
pelayanan : 
1. Bidang Keselarnatan dan Kesehatan Kerja 
a. Pengukuran Faktor Fisika; 
b. Pengukuran Faktor Kirnia; 
c. Monitoring Biologis; 
d. Pemeriksaan Kesehatan Kerja; 
e. Ergonomic Service; 
2. Training Service 
a. Pelatihan Hiperkes dan KK bagi Dokter, Paramedis, anggota dan pengurus 
P2K3: 
b. Pelatihan P3K Emergency Respon, Penanganan 83, dll; 
c. Pelatihan yang berhubungan dengan Hiperkes dan KK~ 
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Jasa pengujian clan pemeriksaan keselamatan dan kesehatan kerja menurut 
Peraturan Pemerintah Republik lndonesia Nomor 65 Tahun 2012 yang berlaku di 
Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan adalah sebagai berikut : 
A. Pengujian Faktor Kimia Lingkungan Kerja 
1. Pengambilan sampel dan analisis gas; 
2. Pengambilan sampel dan analis1s debu; 
3. Pengambilan sampel dan analisis asap cerobong; 
4. Pengujian air limbah industri; 
B. Pengujian Faktor Fisika Lingkungan Kerja 
1. Pengujian intensitas kebisingan; 
2. Pengujian intensitas penerapan cahaya; 
3. Pengujian tekanan panas (minimal 10 titik); 
4. Pengujian getaran {minimal 10 titik); 
C. Pemeriksaan Kesehatan Kerja (minimal 10 orang) 
I. Pemeriksaan audiornetri; 
2. Pemeriksaan kandungan logam; 
3. Perneriksaankesehatan umum~ 
4. Pemeriksaan spirometri; 
5. Pemeriksaan laboratorim; 
6. Pemeriksaan ketajaman penglihatan (visus) dan buta wama; 
7. Pemeriksaan laboratorium kimia darah {paket 11 unsur); 
8. Pengukuran antropometri tenaga kerja dan rekomendasi alat dan sarana 
kerja; 
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9. Observasi ergonomic; 
10. Pengukuran daya kerja fisik dengan metode uji Harvard (Harvard step 
test); 
11. Uji kelelahan kerja; 
D. Pelatihan Keselamatan dan Kesehatan Kerja; 
I. Pelatihan hygiene perusahaan ergonomic kesehatan dan keselamatan kerja 
(Hiperkes clan KK) bagi dokter (80 jam pelatihan) 
2. Pelatihan hygiene perusahaan ergonomic, kesehatan dan keselamatan kerja 
(Hiperkes clan KK) bagi paramedic (60 jam pelatihan) 
3. Pelatihan jasa boga (28 jam pelatihan) 
4. Pelatihan pertolongan pertama pacla kecelakaan (P3K) di tempat kerja (40 
jam pelatihan). 
4.2 Karakteristik Responden 
Bab sebelumnya telah dikemukakan bahwa teknik penarikan sampel pada 
penelitian ini adalah purposive sanipling, maka pemilihan sampel responden 
masyarakat pengguna layanan telah dilakukan dengan jumlah keseluruhan 
sebanyak 80 orang. Ke-80 orang tersebut mempunyai latar belakang yang 
berbeda, baik dari segi usia, tempat lahir, pendidikan, jenis kelamin, maupun 
pekerjaan. 
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Umur 
20-30 tahun 
31-40 tahun 
>41 tahun 
L~ ____ J_umlah 
Tabel 4.1 
Distribusi Responden Masyarakat 
Pengguna Layanan Menurut Umur 
Frekuensi f n 
23 
31 
26 
·-
80 
----
-
87 
Persentase (%) 
28,75 
38,75 
3~ 100,00 
Berdasarkan Tabet 4.1, diperoleh rata-rata usia responden pengguna 
Layanan yaitu 36,9 tahun. Berdasarkan penelitian yang mendominasi adalah usia 
antara 31-40 tahun sebanyak 31 orang atau 38,75%, sedangkan usia responden 
yang paling sedikit adalah usia 20-30 tahun berjumlah 23 orang atau 28,75%, 
kemudian usia > 41 tahun berjwnlah 26 orang atau 32,5°/o. 
Tabel 4.2 
Distribusi Responden Masyarakat 
Pengguna Layanan rnenurut Jenis Kelarnin 
Jenis Kelamin Frekuensi (t) Persentase (o/o) 
Laki-laki 70 87,5 
Perempuan IO 12,5 
-
Jumlah 80 100,00 
~ 
-
- ---
Berdasarkan Tabel 4.2, dipcroleh data bahwa jenis kelarnin dari seluruh 
responden tokoh masyarakat pengguna Layanan, responden laki-laki sebanyak 70 
orang atau 87,5%, sedangkan perempuan sebanyak 10 orang atau 12,5o/o. Dalam 
penclit1an ini lebih lebih banyak respondcn jenis kelamin laki-laki dari pada jenis 
kelamin perempuan. 
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Tabel 4.3 
Distribusi Responden Masyarakat 
Pengguna Layanan menurut Pendidikan Terakhir 
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Pendidikan Terakhir Frekuensi ''' Persentase (o/o) 
SD 0 0,0 
SMP 0 0,0 
SLTA 13 16,25 
Dl/D3/D4 16 20 
S-1 51 63,75 
-
. 
Jumlah 
_ _l_ 80 100,00 
-
Berdasarkan Tabet 4.3 menunjukkan distribusi tingkat pendidikan 
responden masyarakat pengguna Layanan yang mendominasi adalah yang 
berpendidikan S-1 sebanyak 51 orang atau 63,75% dan jumlah terkecil yaitu yang 
berpendidikan SL TA 13 orang atau 16,25%. 
Tabel 4.4 
Distribusi Responden Masyarakat Pengguna Layanan menurut Pekerjaan 
Pekerjaan Frekuensi (I) Persentase (0/o) 
PNS 7 8,75 
Pegawai swasta 52 65 
Wiraswasta/usahawan 13 16,25 
Pelajar/mahasiswa 0 0 
, Lainnya 8 10 t-- - -- -·--Jumlah I 80 100,00 
. . 
-·--·-· - --
Berdasarkan Tabel 4.4 inenunjukkan distribusi pekerjaan utama responden 
pengguna Layanan, yang mendominasi adalah Pegawai s\vasta sebanyak 52 orang 
atau 65%, dan yang paling sedikit adalah PNS sebanyak 7 atau 8,65o/o. 
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4.3 Pengolahan Indeks Kepuasan Masyarakat Per Unsur Pelayanan 
Pengukuran indek kepuasan masyarakat mempunyai 14 indikator. Masing-
masing indikator akan dilakukan tabulasi data untuk mendapatkan frekuensi dan 
persentase setiap unit pelayanan. maka akan diuraikan per unsur sebagai berikut: 
1. Prosedur Pelayanan, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan 
kepada masyarakat dilihat dari s1si kesederhanaan alur pelayanan. 
Has ii tanggapan responden mengenai prosedur pelayanan di unit la yanan 
pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja dapat dilihat pada 
Tabel 4.5 berikut: 
Tabel 4.5 
Prosedur Pelayanan Pada Unit Pelayanan Pengujian Lingkungan 
Kerja/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja 
No Indeks Pelayanan Frekuensi ( f) Persentase (%) 
.. 
1 TidakMudah 0 0 
. 
-
2 Kurang Mudah 2 2,5 
.. 
3 Mudah 59 73,75 
.. 
4 Sangat Mudah 19 23,75 
-· 
... 
Jumlah 80 100 
~- .. --------
Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2018 
Prosedur pelayanan pada unit layanan pengujian lingkungan 
kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja menunjukkan bahwa sebanyak 59 atau 
73,75o/o memberikanjawaban dipennudal1 dalam prosedur pelayanan, dan 19 atau 
23,75 1nengatakan sangat dipermudah dalam prosedur pelayanannya. Sedangkan 
sisanya 2 atau 2,5o/o responden mcmberikan jawaban kurang dipennudah dalam 
prosedur pelayanannya. 
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2. Persyaratan Pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan adrninistratif yang 
diperlukan wttuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis pelayanannya; 
Hasil tanggapan responden mengenai persyaratan pelayanan pada unit 
layanan pengujian lingkungan kerjalpemeriksaan kesehatan tenaga kerja dapat 
dilihat pada Tabel 4.6 berikut: 
Tabel 4.6 
Persyaratan Pelayanan Pada Unit Layanan Pengujian Lingkungan 
Kerja!Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja 
No lndeks Pelayanan Frekuensi ( f ) Persentase (%) 
-----·----
I Tidak sesuai 0 0 
--
2 Kurang Sesuai 5 6,25 
3 Sesuai 60 75 
4 Sangat Sesuai 15 18,75 
Jumlah 80 100 
Sumber : Data Primer D1olah Tahun 2018 
Pada unit layanan penguJ1an lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan 
tenaga kerja sebanyak 60 responden atau 75% menjawab bahwa persyaratan 
pelayanan sudah sesuai, sedangkan sisanya 15 atau 18,750/o rnenjawab bahwa 
sud.ah sangat sesuai dengan jenis pelayananya dan 5 responden atau 18,75o/o 
1nenja\vab bahwa persyaratan pelayanan masih kurang sesuai. 
3. Kejelasan petugas pelayanan, yaitu keberadaan dan kepastian petugas yang 
mernberikan pelayanan (nama, jabatan serta kewenangan dan tanggung 
jawabnya. 
Kejela_.;;an petugas pelayanan, yaitu keberadaan dan kepastian petugas 
yang memberikan pelayanan. Pada unit layanan pengujian lingkungan 
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kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja dapat dilihat kejelasan petugas 
pelayanan sebagai berikut : 
Tabet 4.7 
Kejelasan Petugas Pelayanan Pada Unit Layanan Pengujian Lingkungan 
Kerja/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja 
No Jndeks Pelayanan Frekuensi ( f) Persentase (°10) 
-·· 
I Tidak Jelas 0 0 
2 Kurang J el as 6 7,5 
3 Jelas 50 62,5 
. 
4 Sangat Jelas 24 30 
Jumlah 80 100 
Sumber: Data Pnmer D10lah Tahun 2018 
Pada unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan 
tenaga kerja menunjukkan sebanyak 50 atau 62,So/o responden menjawab sudah 
jelas, sedangka.n sisanya 24 atau 30o/o responden menyatakan sangat jelas dan 6 
atau 7,5% responden menjawab kurangjelas. 
4. Kedisiplinan petugas pelayanan, yaitu kesungguhan petugas dalam 
memberikan pelayanan terutama terhadap konsistensi waktu kerja sesua1 
ketentuan yang berlaku. 
Hasil tanggapan respondcn 1nengenai kedisipl1nan petugas pclayanan di 
unit layanan pengujian lingkungan kerjalpemeriksaan kesehatan tenaga kerJa 
dapat dilihat pada Tabel 4.8 berikut: 
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Tabel 4.8 
Kedisiplinan Petugas Pelayanan Pada Unit Layanan Pengujian Lingkungan 
Kerja/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja 
No Jndeks Pelayanan Frekuensi ( f) Persentase {%) 
I Tidak Disiplin 0 0 
2 Kurang Disiplin 7 8,75 
3 Drsiplin 51 63,75 
f- - -~-- ~ 
4 Sangat Disiplin 22 27,5 
f-. 
Jumlah 80 100 
Sumber : Data Pnmer D1olah Tahun 2018 
Pada unit layanan penguJian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan 
tenaga kerja diketahui bahwa sebanyak 51 atau 63,75% responden rnengatakan 
sudah disiplin dalam melakukan pelayanan sisanya sekitar 22 atau 27 ,5% 
responden mengatakan pelayanan yang diberikan sangat disiplin dan sebanyak 7 
atau 8,75o/o responden menyatakan kurang disiplin. 
5. 'fanggung jawab Petugas pelayanan, yaitu kejelasan wewenang dan tanggung 
jawab petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan; 
Tanggung jawab Petugas pelayanan, yaitu kejelasan wewenang dan 
tanggung jav·.rab petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan. 
Hasil tanggapan responden mengenai tanggung jawab petugas pelayanan di unit 
layanan pengujian lingk:ungan kerjaipemeriksaan kesehatan tenaga kerja dapat 
diketahui pada Tabel 4.9 berikut: 
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Tabel 4.9 
Tanggungjawab Petugas Pelayanan Pada Unit Layanan Pengujian Lingkungan 
Kerja/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja 
. 
No Indeks Pelayanan Frekuensi ( f) Persentase (%) 
I Tidak Bertanggung jawab 0 0 
2 Kurang Bertanggungjawab 2 2,5 
3 Bertanggungjawab 54 67,5 
·-- -·· 
4 Sangat Bertanggung jawab 24 30 
Jumlah 80 100 
-· 
Sumber: Data Primer Dtolah Tahun 2018 
Pada unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan 
tenaga kerja diketahui sebanyak 54 atau 67,5% responden menjawab bertanggung 
jawab, sisanya 24 atau 30o/o responden rnenjawab sangat bertanggung jawab dan 2 
atau 2,5o/o responden menjawab kurang bertanggung jawab. 
6. Kemampuan Petugas Pelayanan, yaitu tingk:at keahlian clan keterampilan yang 
dimiliki petugas dalarn memberikan/menyelesaikan pelayanan kepada 
masyarakat. 
Hasil tanggapan responden mengenai kemampuan petugas pelayanan di 
unit layanan pcngujian lingkungan kerja/pe1neriksaan kesehatan tenaga kerja 
dapat diketahui padn Tabel 4.10 berikut: 
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Tabel 4.10 
Kemampuan Petugas Pelayanan Pada Unit Layanan Pengujian Lingkungan 
Kerja/Perneriksaan Kesehatan Tenaga Kerja 
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No Indeks Pelayanan Frekuensi ( f) Persentase (%) 
I TidakMampu 0 0 
2 Kurang Mampu 8 IO 
-
3 Mampu 58 72,5 
-- -- -
4 Sangat Mampu 14 17,5 
Jumlah 80 JOO 
-
Surnber: Data Primer D1olah l'ahun 2018 
Pada unit layanan pengujian lingkungan kerjalpemeriksaan kesehatan 
tenaga kerja diketahui sebanyak 58 atau 72, 5o/o mengatakan petugas dalam 
memberikan pelayanan sudah mampu, sedangkan sisanya sebanyak 14 atau 17,5% 
responden mengatakan sangat marnpu dan 8 atau l 0% responden mengatakan 
kurang mampu. 
7. Kecepatan Pelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat diselesaikan dalam 
waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan. 
Hasil tanggapan responden mengenai kemampuan petugas pelayanan di unit 
layanan penguj1an lingkungan kerja/pemcriksaan kesehatan tenaga kerja Balai 
Keselamatan dan Kesehatan Kcrja Medan dapat diketahui pad.a Tahel 4. 11 
berikut: 
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Tabel 4.11 
Kecepatan Pelayanan Pada Unit Layanan Pengujian Lingkungan 
Kerja/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja 
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No lndeks Pelayanan Frekuensi ( f) Persentase (o/o) 
1 Tidak Cepat 0 0 
2 Kurang Cepat 16 20 
3 Ce pat 53 66,25 
4 Sangat Cepat 11 13,75 
Jurnlah 80 JOO 
Sumber: Data Pnmer D1olah Tahun 2018 
Tanggapan responden pada unit layanan pengujtan lingkungan 
kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja terdapat 53 atau 66,250/o mengatakan 
pelayanan sudah cepat, sebanyak 11 atau 13,75o/o mengatakan pelayananya sangat 
cepat clan 16 atau 20% menyatakan pelayanannya kurang cepat. 
8. Keadilan Mendapatkan Pelayanan, yaitu pelaksanaan pelayanan dengan tidak 
membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani. 
Hasil tanggapan responden mengenai keadilan mendapatkan pelayanan di unit 
layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja Balai 
Keselarnatan clan Kesehatan Kerja Medan dapat diketahui pada Tabel 4.12 
berikut: 
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Tabel 4.12 
Keadilan Mendapatkan Pelayanan Pada Unit Layanan Pengujian Lingkungan 
Kerja/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja 
No Indeks Pelayanan Frekuensi ( f) Persentase (%) 
1 Tidak Adil 0 0 
2 Kurang Adil 1 1,25 
~ 
3 Adil 45 56,25 4l Sangat Adil ------ 34 42,5 
~-
Jurnlah 80 100 
~-
Sumber: Data Primer Dtolah Tahun 2018 
Untuk layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga 
kerja terdapat 45 atau 56,250/o responden menjawab sudah adil dalam 
mendapatkan pelayanan, selebihnya 34 atau 42,5% responden memberikan 
jawaban sudah sangat adil dalam mendapatkan pelayanan dan 1 atau 1,25o/o 
responden menyatakan kurang adil dalam mendapatkan pelayanan. 
9. Kesopanan clan Kerarnahan Petugas, yaitu sikap clan perilaku petugas dalam 
memberikan pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan ramah serta 
saling menghargai dan menghormati. 
Hasil tanggapan responden mengenai kesopanan dan kerarnahan petugas 
d1 unit layanan pengujian lingkungan kerjalpe1neriksaan kesehatan tenaga kerja 
Balai Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan dapat diketahui pad.a Tabel 4. 13 
bcrikut: 
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Tabel 4.13 
Kesopanan dan Kerarnahan Petugas Pelayanan Pada Unit Layanan 
Pengujian Lingkungan Kerja/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja 
Indeks Pelayanan Frekuensi ( f) Persentase (%) 
Tidak Sopan dan Ramah 0 0 
Kurang Sopan dan Ramah 1 1,25 
Sopan dan Ramah 57 71,25 
Sangat Sopan dan Ramah 22 27,5 
Jumlah 80 100 
Sumber : Data Pnmer D10lab Tabun 2018 
Pada unit layanan pengujian hngkungan kerja/pemeriksaan 
kesehatan tenaga kerja sebanyak 57 atau 71,22°/o responden menyatakan petugas 
sopan dan rama dalarn memberikan pelayanan sedangk:an 22 atau 27,5% 
mengatakan petugas sangat sopan dan ramah dalam memberikan pelayanan. 
I 0. Kewajaran Biaya Pelayanan, yaitu keterjangkauan masyarakat terhadap 
besamya biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan~ 
Hasil tanggapan responden mengenai kewajaran biaya pelayanan di unit 
layanan pengujian lingk:ungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja Balai 
Keselamatan dan Kesehatan Ke~ia Medan dapat diketahui pada Tabel 4. 14 
berikut: 
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Tabel4.14 
Kewajaran Biaya Pelayanan Pada Unit Layanan Pengujian Lingkungan 
Kerja/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja 
Indeks Pelayanan Frekuensi ( f) Persentase (%) 
Tidak Wajar 0 0 
Kurang Wajar 2 2,5 
Wajar 60 ~ Sangat Wajar 18 5 Jumlab 80 0 
Sumber: Data Pnmer Dtolah Tabun 2018 
Pada unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan 
tenaga kerja diketahui sebanyak 60 atau 75% mengatakan biaya pengurusan masih 
wajar dan 18 atau 22,5% responden mengatak:an biaya pengurusan rnasih sangat 
wajar. Sedangkan 2 atau 2,5°/o responden menyatakan biaya pengurusan kurang 
11. Kepastian Biaya Pelayanan, yaitu kesesuaian antara biaya yang dibayarkan 
dengan biaya yang telah ditetapkan 
Hasil tanggapan responden mengenai kepastian biaya pelayanan di unit 
layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja Balai 
Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan dapat diketahui pada Tabel 4.15 
berikut: 
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Tabel 4.15 
Kepastian Biaya Pelayanan Pada Unit Layanan Pengujian Lingkungan 
Kerja/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja 
Indeks Pela yanan Frekuensi ( f) Persentase (o/o) 
Selalu tidak sesuai 0 0 
Kadang-kadang sesuai 4 5 
Banyak Sesuainya 62 77,5 
Sangat sesuai !4 17,5 
Jumlah 80 100 
. 
Sumber : Data Primer D1olah Tahun 2018 
Pada unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan 
tenaga kerja diketahui sebanyak 62 atau 77,5°/o memberikan jawaban bahwa 
kepastian biaya pelayanan sudah banyak sesuainya dan 14 atau 17,5% responden 
rnernberikanjawaban bahwa kepastian biaya pelayanan sangat sesuai dengan yang 
telah ditetapkan. Sedangk:an 4 atau 5°/o responden menyatakan bahwa kepastian 
biaya pelayanan kadang-kadang tidak sesuai. 
12. Kepastian Jadwal Pelayanan, yaitu pelaksanaan waktu pelayanan, sesua1 
dengan ketentuan yang telah ditetapkan; 
Hast! tanggapan responden mengenai kepastian jadvval pelayanan di unit 
layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja Balai 
Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan dapat diketahui pada Tabel 4.16 
berikut: 
43783.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
Tabel 4.16 
Kepastian Jadwal Pelayanan Pada Unit Layanan Pengujian Lingkungan 
Kerja/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja 
100 
No Indeks Pelayanan Frekuensi ( f) Persentase (%) 
l Sela! u tidak tepat 0 0 
2 Kadang-kadang tepat 18 22,5 
3 Banyak tepatnya 47 58,75 
-
4 Sangat tepat 15 18,75 
Jumlah 80 100 
Sumber: Data Primer D1olah Tahun 2018 
Pada unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan 
tenaga kerja terdapat 47 atau 58,75% memberikan jawaban bahwa kepastian 
jadwal pelayanan banyak tepat waktu clan 15 atau 18,75% mernberikan jawaban 
bahwa kepastianjadwal pelayanan selalu tepat pada waktunya. Sedangkan 18 atau 
22,5o/o memberikan jawaban bahwa kepastian jadwal pelayanan kurang tepat pada 
waktunya. 
13. Kenyamanan Lingkungan, yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan yang 
bersih, rapi, clan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman kepada 
peneri1na pelayanan; 
Hasil tanggapan responden mengenai kenya1nanan lingkungan di unit 
layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja Balai 
Keselamatan dan Kesehatan Kcrja Medan dapat diketahui pada Tabel 4.17 
berikut: 
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Tabet 4.17 
Kenyamanan Lingkungan Pelayanan Pada Unit Layanan Pengujian 
l..ingkungan Kerja!Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja 
I 01 
No Indeks Pelayanan Frekuensi ( f) Persentase (%) 
. 
I Tidak nyaman 0 0 
-
2 Kurang nyaman 0 0 
--
3 Nyaman 56 70 
4 Sangat nyaman 24 30 
Jumlah 80 IOO 
. 
Sumber: Data Primer D1olah Tahun 2018 
Pada unit layanan pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan 
tenaga kerja terdapat 56 atau 70% memberikan jawaban bahwa sudah nyaman 
dalam mendapatkan pelayanan dan 24 atau 30°/o mernberikan jawaban bahwa 
sudah sangat nyaman dalam mendapatkan pelayanan. 
14. Keamanan Pelayanan, yaitu terjaminnya tingkat keamanan lingk:ungan unit 
penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang digunakan, sehingga 
masyarakat rnerasa tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadap resiko-
resiko yang diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan. 
Hasil tanggapan responden mengenai keamanan pelayanan di unit layanan 
pengu.11an lingkungan kerjalpemcriksaan kesehatan tenaga kerja Balai 
Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan dapat diketahui pada Tabel 4. 18 
berikut: 
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Tabel4.18 
Kenyamanan Lingkungan Pelayanan Pada Unit Layanan Pengujian 
Lingkungan Kerja/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja 
Indeks Pelayanan Frekuensi ( f) Persentase (%) 
··-
Tidak aman 0 0 
·-
Kurangaman 0 0 
. 
--··-
Aman 48 60 
Sangat Aman 32 40 
-
Jumlah 80 100 
Sumber: Data Pnmer D10lah Tahun 2018 
Berdasarkan Tabel 4.18 di atas diketahui bahwa pada unit layanan layanan 
pengujian lingkungan kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja menunjukkan 
bahwa sekitar 48 atau 60% responden memberikan jawaban merasa aman dalam 
mendapatkan pelayanan sedangkan 32 atau 40°/o responden memberikan jawaban 
bahwa sudah sangat merasa aman dalam mendapatkan pelayanan 
4.4 Hasil Analisis Kepuasan Masyarakat Terbadap Pelayanan Pengujian 
Lingkungan Kerja/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja 
Nilai rata-rata unsur dan masing-masing unit pelayanan pada unit layanan 
Pengujian Lingkungan Kerja/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja Balai 
Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan adalah sebagaimana Tabel 4.19 berikut 
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Tabel 4.19 
Nilai Rata-Rata Masing-Masing Unsur Pelayanan Pada Unit Layanan Pengujian 
Lingkungan Kerja/Pemeriksaan Kesehatan Tenaga Kerja 
Nilai Unsur 
No Unsur Pelayanan Keterangan 
Pelayanan 
I Prosedur pelayanan 3,21 Baik 
-~ 
2 Persyaratan pelayanan 3,13 Baik 
3 Kejelasan petugas pelayanan 3,23 Baik 
4 Kedisiplinan petugas pelayanan 3,19 Baik 
5 Tanggung jawab petugas pelayanan 3,28 Sangat Baik 
6 Kernampuan petugas pelayanan 3,08 Baik 
7 Kecepatan pelayanan 2,94 Kurang Baik 
8 Keadilan mendapatkan pelayanan 3,41 Sangat Baik 
9 Kesopanan dan keramahan petugas 3,26 Sangat Baik 
IO Kewajaran biaya pelayanan 3,20 Baik 
11 Kepastian biaya pelayanan 3,13 Baik 
12 Kepastian jadwal pelayanan 2,96 Kurang Baik 
.. 
13 Kenyamanan lingkungan 3,30 Sangat Baik 
.. 
14 Keamanan pelayanan 3,40 Sangat Baik 
-·-· 
. 
Maka untuk mengetahui nilai indeks unit pelayanan dihitung dengan cara 
sebagai berikut: 
(3,21 X 0,071) + (3,13 X 0,071) + (3,23 X 0,071) + (3,19 X 0,071) I (3,28 X 
0,071) + (3,08 X 0,071) + (2,94 X 0,071) I (3,41 X 0,071) + (3,26 X 0,071) + 
(3,20 x 0,071) + (3,13 x 0,071) + (2,96 x 0,071) + (3,30 x 0,071) + (3,40 x 
0,071) ~ Nilai indeks adalah 3, 17 
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Dengan demikian nilai indeks (X) unit pelayanan hasilnya dapat 
disimpulkan sebagai berikut: 
a. Nilai SKM setelah dikonversi = Nilai Indeks x Nilai Dasar 
~ 3,17 x 25 ~ 79,34 
Mutu pelayanan B 
b. Kinerja unit pelayanan Baik 
Jadi hasil yang didapatkan secara menyeluruh untuk indek kepuasan 
masyarakat pada unit pelayanan Pengujian Lingkungan Kerja/Pemeriksaan 
Kesehatan Tenaga Kerja pad.a Balai Keselarnatan dan Kesehatan Kerja Medan 
yaitu: Mutu Pelayanan B serta Kinerja Unit Pelayanan Baik dan Nilai IKM setelah 
dikonversi adalah 79,34 yang termasuk dalam kategori B (Baik), yang 
artinya nilai pada semua unsur pelayanan menunjukkan kearah peningkatan yang 
baik. 
4.5 Hasil Kualitas Pelayanan Pengujian Lingkungan Kerja!Pemeriksaan 
Kesehatan Tenaga Kerja 
Tanggapan responden 1nengenai kualitas pelayanan pengujian lingkungan 
kerja/pemeriksaan kesehatan tenaga kerja di Laboratorium Balai Keselamatan dan 
Kesehatan Kerja Medan dapat dilihat pada Tabel 4.20 berikut: 
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Tabel 4.20 
Tanggapan Responden tentang Kualitas Pelayanan di Laboratoriu1n Balai 
Keselamatan clan Kesehatan Kerja Medan 
lndikator Variabel Rata-rata 
Bukti Fisik 3,17 
Kehandalan 3,22 
Dava tanPPRD 3, 18 
--·--
Jarninai1 3, 11 
·----- -
- --
Emoati 3,21 
Rata-rata 3,12 
Tabel diatas dapat diuraikan sebagai berikut; 
105 
--
1. Rata-rata tanggapan responden berkaitan dengan bukti fisik yang dimiliki oleh 
Laboratorium Balai Keselamatan clan Kesehatan Kerja Medan men)'atakan 
puas. Hasil ini diindikasikan dengan nilai rata-rata tanggapan responden 
tentang seluruh aspek bukti fisik sebesar 3,17. Kondisi ini menunjukkan 
bahwa fasilitas fisik yang dimiliki oleh Laboratoriwn Balai Keselamatan clan 
Kesehatan Kerja Medan dirasakan telah baik oleh masyarakat (perusahaan) 
dalam mernperoleh pelayanan. Responden 1nenganggap bahwa fasilitas dan 
keadaan fisik yang disediakan Laboratorium Balai Keselarnatan dan 
Kesehatan Kerja Medan menunjang dan memadai dalam melayani mereka. 
2. Rata-rata tanggapan responden berkaitan dengan kehandalan yang dimiliki 
oleh Laboratoriurn Balai Keselamatan dan Kesehatan Ke1:ja Medan 
menyatakan puas. Hasil ini diindikasikan dengan nilai rata-rata tanggapan 
responden tenlang seluruh aspek kehandalan sebesar 3,22. Kondisi ini 
1nenunjukkan responden menganggap kemampuan Laboratorium Baiai 
Keselamatan dan Kesehatan Kerja Medan rnemiliki kemampuan dalarn 
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m e m b e r i k a n  l a y a n a n  y a n g  d i j a n j i k a n  d e n g a n  s e g e r a ,  a k u r a t  d a n  m e m u a s k a n  
d a n  t e l a h  d i j a l a n k a n  d e n g a n  b a i k .  
3 .  R a t a - r a t a  t a n g g a p a n  r e s p o n d e n  b e r k a i t a n  d e n g a n  d a y a  t a n g g a p  p e t u g a s  
L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  d a l a r n  m e l a y a n i  
m a s y a r a k a t  m e n y a t a k a n  c u k u p  p u a s .  H a s i l  i n i  d i i n d i k a s i k a n  d e n g a n  n i l a i  r a t a -
r a t a  t a n g g a p a n  r e s p o n d e 1 1  t e n t a n g  s e l u r u h  a s p e k  d a y a  t a n g g a p  s e b e s a r  3 , 1 8 .  
K o n d i s i  1 0 1  m e n u n j u k k a n  r e s p o n d e n  m e n g a n g g a p  b a h w a  p e g a w a 1  
L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a r n a t a n  c l a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  m e m i l i k i  
k e i n g i n a n  y a n g  t i n g g i  d a l a m  m e m b a n t u  m e r e k a .  H a l  i n i  d i r a s a k a n  o l e h  
m a s y a r a k a t  a t a s  k e t a n g g a p a n  m e r e k a  d a l a m  m e m b e r i k a n  l a y a n a n .  
4 .  R a t a - r a t a  t a n g g a p a n  r e s p o n d e n  b e r k a i t a n  d e n g a n  j a m i n a n  y a n g  d i b e r i k a n  o l e h  
L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  d a l a m  m e l a y a n i  
m a s y a r a k a t  m e n y a t a k a n  c u k u p  p u a s .  H a s i l  i n i  d i i n d i k a s i k a n  d e n g a n  n i l a i  r a t a -
r a t a  t a n g g a p a n  r e s p o n d e n  t e n t a n g  s e l u r u h  a s p e k  j a m i n a n  s e b e s a r  3 ,  1 1 .  K o n d i s i  
i n i  m e n u n j u k k a n  b a h w a  p e n g e t a h u a n ,  k o m p e t e n s i ,  k e s o p a n a n ,  s i f a t  d a p a t  
d i p e r c a y a  y a n g  d i m i l i k i  o l e h  p e g a w a i  L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  
K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  d i a n g g a p  r e s p o n d e n  c u k u p  b a i k  s e h i n g g a  d a p a t  
m e m b e r i k a n  r a s a  a m a n  b a g i  p e n g g u n a  j a s a  l a y a n a n  p a d a  L a b o r a t o r i u r n  B a l a i  
K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  t e r s e b u t .  
5  R a t a - r a t a  t a n g g a p a n  r e s p o n d e n  b e r k a i t a n  d e n g a n  e m p a t i  y a n g  d i b e r i k a n  o l e h  
L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  d a l a m  r n e l a y a n i  
m a s y a r a k a t  m e n y a t a k a n  p u a s .  H a s i l  i n i  d i i n d i k a s i k a n  d c n g a n  n i l a i  r a t a - r a t a  
t a n g g a p a n  r e s p o n d e n  t e n t a n g  s e l u r u h  a s p e k  j a m i n a n  s e b e s a r  3 , 2 1 .  K o n d i s i  i n i  
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K o l e k s i  P e r p u s t a k a a n  U n i v e r s i t a s  T e r b u k a
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m e n u n j u k : k a n  b a h w a  k e m a r n p u a n  p e t u g a s  L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a m a t a n  
c l a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  d a l a r n  m e m b e r i k a n  k e m u d a h a n  d a l a m  m e l a k u k a n  
h u b u n g a n  d e n g a n  m a s y r a k a t ,  m e l a k u k a n  k o m u n i k a s i  y a n g  b a i k ,  m e m b e r i k a n  
p e r h a t i a n  s e r t a  m e m a h a m i  k e b u t u h a n  i n d i v i d u a l  k e p a d a  p e n g g u n a  l a y a n a n  
d i n i l a i  r e s p o n d e n  t e l a h  d i j a l a n k a n  o l e h  p i h a k  l a b o r a t o r i u m  B a l a i  K 3  M e d a n  
d e n g a n  b a i k .  
6 .  R a t a - r a t a  t a n g g a p a n  r e s p o n d e n  b e r k a i t a n  d e n g a n  k e p u a s a n  m e r e k a  a t a s  
l a y a n a n  p a d a  L a b o r a t o r i w n  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  
m e n y a t a k a n .  H a s i l  i n i  d i i n d i k a s i k a n  d e n g a n  n i l a i  r a t a - r a t a  t a n g g a p a n  
r e s p o n d e n  t e n t a n g  s e l u r u h  a s p e k  j a r n i n a n  s e b e s a r  3 ,  1 8 .  K o n d i s i  i n i  
m e n u n j u k k a n  b a h w a  u m u m n y a  r e s p o n d e n  m e n g a n g g a p  b a h w a  p e l a y a n a n  
y a n g  d i b e r i k a n  o l e h  p i h a k  L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  
K e r j a  M e d a n  s e s u a i  d e n g a n  y a n g  m e r e k a  h a r a p k a n .  
4 . 6  H a s i l  A n a l i s i s  R e g r e s i  
A n a l i s i s  r e g r e s i  l i n i e r  b e r g a n d a  d i g u n a k a n  u n t u k  m e n g e t a h u i  s e b e r a p a  
b e s a r  p e n g a r u h  f a k t o r  y a n g  d i g u n a k a n  d a l a m  1 n o d e l  p e n e l i t i a n  y a i t u  k u a l i t a s  
l a y a n a n  y a n g  t e r d i r i  d a r i  d i r n e n s i  b u k t i  f i s i k ,  k e h a n d a l a n ,  d a y a  t a n g g a p ,  j a m i n a n  
s e r t a  e m p a t i  t e r h a d a p  k e p u a s a n  r n a s y a r a k a t  p a d a  L a b o r a t o r i u r n  B a l a i  K e s e l a m a t a n  
d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  s e c a r a  t i n i e r .  
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T a b e l  4 . 2 1  
H a s i l  A n a l i s i s  R e g r e s i  
C o e f f i c i e n t s •  
S t a n d a r d i z e d  
U n s t a n d a r d i z e d  C o e f f i c i e n t s  C o e f f i c i e n t s  
M o d e l  8  S t d .  E r r o r  B e t a  I  S i a .  
1  
( C o n s t a n t )  1 6 , 6 5 6  2 , 2 7 3  7 , 3 2 8  , 0 0 0  
B u k l i  F i s i k  , 4 7 4  , 2 3 2  ,  1 7 4  
2 , 0 4 2  , 0 4 5  
K e h a n d a l a n  
, 7 8 9  , 3 2 9  , 2 2 7  
2 , 3 9 7  
, 0 1 9  
D a y a  t a n g g a p  1 , 4 6 9  , 5 4 6  , 2 3 3  2 , 6 9 2  , 0 0 9  
J a m i n a n  , 4 5 7  , 2 0 7  , 1 7 5  
2 , 2 1 0  , 0 3 0  
E m p a t i  , 7 7 4  
, 3 4 7  , 2 2 2  2 , 2 3 1  , 0 2 9  
a .  D e p e n d e n t  V a r i a b l e :  K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  
B e r d a s a r k a n  T a b e l  4 . 2 1 ,  r n a k a  d i p e r o l e h  m o d e l  p e r s a m a a n  r e g r e s i  d a l a m  
p e n e l i t i a n  i n i  s e b a g a i  b e r i k u t :  
Y  ~ 1 6 , 6 5 6  +  0 , 4 7 4  X
1  
+  0 , 7 8 0  X 2  +  1 , 4 6 9  X ,  +  0 , 4 5 7  X .  +  0 , 7 7 4  x ,  +  e  
D i m a n a :  X
1  
=  B u k t i  F i s i k  ( t a n g i b l e )  
X 2  ~ K e h a n d a l a n  ( r e l i a b i l i t y )  
X 3  = D a y a  T a n g g a p  ( r e s p o n s i v e n e s s )  
X i =  J a m i n a n  ( a . v s u r a n c e )  
X 5  ~ E m p a t i  I  k e p e d u l i a n  ( e m p a t h y )  
y  =  K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  
D a r i  p e r s a m a a n  r e g r e s i  d i  a t a s  d a p a t  d i u r a i k a n  s e b a g a i  b e r i k u t :  
1 .  K o n s t a n t a  ( a )  m e r u p a k a n  i n t e r s e p  g a r 1 s  r e g r e s i  d e n g a n  Y  j i k a  X  =  0 ,  y a n g  
m e n u n j u k k a n  b a h w a  b e s a m y a  v a r i a b e l  i n d e p e n d e n  y a n g  d i g u n a k a n  d a l a m  
m o d e l  p e n e l i t i a n  s e b e s a r  k o n s t a n t a  t e r s e b u t .  B e s a m y a  n i l a i  k o n s t a n t a  ( a )  
1 6 , 6 5 6  m e n u n j u k k a n  b a h w a  j i k a  v a r i a b e l  b e b a s  y a n g  t e r d i r i  d a r i  b u k t i  
f i s i k ,  k e h a n d a l a n ,  d a y a  t a n g g a p ,  j a m i n a n  s e r t a  e m p a t i  =  0 ,  m a k a  k e p u a s a n  
m a s y a r a k a t  p a d a  L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  
M e d a n  a k a n  s e b e s a r  1 6 , 6 5 6 .  
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2 .  K o e f i s i e n  r e g r e s i  b u k t i  f i s i k  ( b l )  =  0 , 4 7 4 ,  m e n u n j u k k a n  a r a h  h u b u n g a n  
p o s i t i f  ( s e a r a h )  a n t a r a  v a r i a b e l  b u k t i  f i s i k  d e n g a n  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  
p a d a  L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n ,  h a l  i n i  
m e n u n j u k k a n  s e m a k i n  b a i k  b u k t i  f i s i k  y a n g  d i m i l i k i  o l e h  L a b o r a t o r i u m  
B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  t e r s e b u t  a k a n  s e m a k i n  
m e n i n g k a t k a n  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  a t a s  l a y a n a n  y a n g  m e r e k a  t e r i m a .  
3 .  K o e f i s i e n  r e g r e s i  k e h a n d a l a n  ( b 2 )  ~ 0 , 7 8 9 ,  m e n u n j u k k a n  a r a h  h u b u n g a n  
p o s i t i f  ( s e a r a h )  a n t a r a  v a r i a b e l  k e h a n d a l a n  d e n g a n  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  
p a d a  L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n ,  h a l  i n i  
m e n u n j u k k a n  s e m a k i n  b a i k  k e h a n d a l a n  y a n g  a d a  p a d a  L a b o r a t o r i u m  B a l a i  
K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  t e r s e b u t  a k a n  s e m a k i n  
m e n i n g k a t k a n  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  a t a s  l a y a n a n  y a n g  m e r e k a  t e r i m a .  
4 .  K o e f i s i e n  r e g r e s i  d a y a  t a n g g a p  ( b 3 )  ~ 1 , 4 6 9  m e n u n j u k k a n  a r a h  h u b u n g a n  
p o s i t i f  ( s e a r a h )  a n t a r a  v a r i a b e l  d a y a  t a n g g a p  d e n g a n  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  
p a d a  L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n ,  h a l  i n i  
m e n u n j u k k a n  s e m a k i n  b a i k  k e t a n g g a p a n  p e g a w a i  L a b o r a t o r i u m  B a l a i  
K e s e l a m a l a n  d a n  K e s e h a t a n  K c r j a  M e d a n  t e r s e b u t  d a l a m  m e m b e r i k a n  
l a y a n a n  a k a n  s e m a k i n  m e n i n g k a t k a n  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  a t a s  l a y a n a n  
y a n g  m e r e k a  t e r i m a .  
5 .  K o e f i s i e n  r e g r e s i  j a m i n a n  ( b 4 )  =  0 , 4 5 7  m e n u n j u k k a n  a r a h  h u b u n g a n  
p o s i t i f  ( s e a r a h )  a n t a r a  v a r i a b e l  j a 1 n i n a n  d e n g a n  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  p a d a  
L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n ,  h a l  i n i  
m e n u n j u k k a n  s e m a k i n  b a i k  j a m i n a n  y a n g  d i b e r i k a n  o l e h  L a b o r a t o r i u m  
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B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  t e r s e b u t  d a l a m  
m e m b e r i k a n  l a y a n a n  a k a n  s e m a k i n  m e n i n g k a t k a n  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  
a t a s  l a y a n a n  y a n g  m e r e k a  t e r i m a .  
6 .  K o e f i s i e n  r e g r e s i  e m p a t i  ( b 5 )  =  0 ,  7 7 4  m e n u n j u k k a n  a r a h  h u b u n g a n  p o s i t i f  
( s e a r a h )  a n t a r a  v a r i a b e l  e m p a t i  d e n g a n  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  p a d a  
L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n ,  h a l  i n i  
m e n u n j u k k a n  s e m a k i n  b a i k  e m p a t i  y a n g  d i b e r i k a n  o l e h  L a b o r a t o r i u m  
B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  t e r s e b u t  d a l a m  
m e r n b e r i k a n  l a y a n a n  a k a n  s e m a k i n  m e n i n g k a t k a n  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  
a t a s  l a y a n a n  y a n g  m e r e k a  t e r i m a .  
4 . 7  H a s i l  P e n g u j i a n  H i p o t e s i s  
P e n g u j i a n  H i p o t e s i s  s e c a r a  p a r s i a l  i n i  d i g u n a k a n  u n t u k  m e l i h a t  p e n g a r u h  
s e c a r a  p a r s i a l  T a n g i h e l s  ( X
1
) ,  l ? e a l i b i l i t y  ( X 2 ) ,  R e s p o n s i v e n e s s  ( X
3
) ,  A s s u r a n c e  
( X , )  d a n  E m p a t h y  ( X s )  t e r h a d a p  K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  ( Y )  d i  L a b o r a t o r i u m  B a l a i  
K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n .  H a s i l  p e n g u j i a n n y a  d a p a t  d i l i h a t  d a r i  
p e r b a n d i n g a n  a n t a r a  n i l a i  t - h i t u n g  d a n  t - t a b e l .  A d a p u n  h a s i l  p e n g u j 1 a n  s e c a r a  
p a r s i a l  d a p a t  d i l i h a t  d a r 1  1 ' a b e l  4 . 2 2  b e r i k u t  i n i :  
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C o e f f i c i e n t s •  
M o d e l  
1  ( C o n s t a n t )  
B u k t i  F i s i k  
K e h a n d a l a n  
D a y a  t a n g g a p  
J a m i  n a n  
E m o a t i  
T a b e l  4 . 2 2  
H a s i l  A n a l i s i s  U j i  - t  
S t a n d a r d i z e d  
U n s t a n d a r d i z e d  C o e f f i c i e n t s  
C o e f f i c i e n t s  
B  S t d .  E r r o r  B e t a  
1 6 , 6 5 6  2 , 2 7 3  
, 4 7 4  , 2 3 2  
' 1 7 4  
, 7 8 9  
, 3 2 9  
, 2 2 7  
1 , 4 6 9  
, 5 4 6  , 2 3 3  
, 4 5 7  
, 2 0 7  
, 1 7 5  
7 7 4  , 3 4 7  2 2 2  
a .  D e p e n d e n t  V a r i a b l e :  K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  
1 1 1  
t  S i a .  
7 , 3 2 8  , 0 0 0  
2 , 0 4 2  , 0 4 5  
2 , 3 9 7  
, 0 1 9  
2 , 6 9 2  
. 0 0 9  
2 , 2 1 0  , 0 3 0  
2  2 3 1  , 0 2 9  
B e r d a s a r k a n  t a b e l  h a s i l  u j i  t  d i  a t a s  m a k a  d a p a t  d i j e l a s k a n  h a s i l  p e n g u j i a n  
h i p o t e s i s  s e b a g a i  b e r i k u t :  
1 .  P e n g a r u h  B u k t i  F i s i k  ( X t )  T e r h a d a p  K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  ( Y )  
U j i  h i p o t e s i s  v a r i a b e l  X
1  
r n e n u n j u k k a n  v a r i a b e l  b u k t i  f i s i k  b e r p e n g a r u h  
s i g n i f i k a n  t e r h a d a p  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t .  D a r i  h a s i l  p e r h i t u n g a n  v a r i a b e l  b u k t i  
f i s i k  ( X
1
)  n i l a i  t h i t m i g  s e b e s a r  2 , 0 4 2  d e n g a n  p r o b a b i l i t a s  0 , 0 4 5 .  O l e h  k a r e n a  t h i t u n g  >  
t 1 a b d  ( 2 , 0 4 2  >  1  , 6 6 ) ,  s e h i n g g a  H a  d i t e r i m a  d a n  H o  d i t o l a k .  D a r i  h a s i l  u j i  1 n 1  
m e m b u k t i k a n  b a h w a  s e c a r a  p a r s i a l  v a r i a b e l  b u k t i  f i s i k  ( X
1
)  m e m p u n y a i  p e n g a r u h  
s i g n i f i k a n  p o s i t i f t e r h a d a p  v a r i a b e l  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  ( Y )  
2 .  P e n g a r u h  K e a n d a l a n  ( X 2 )  T e r h a d a p  K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  ( Y )  
U j i  h i p o t e s i s  v a r i a b e l  X
2  
1 n e n u n j u k k a n  v a r i a b c l  k e a n d a l a n  b e r p e n g a r u h  
s i g n i f i k a n  t e r h a d a p  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t .  D a r i  h a s i l  p e r h i t u n g a n  v a r i a b e l  
k e a n d a l a n  ( X
2
)  n i l a i  t h i t u n g  s e b e s a r  2 , 3 9 7  d e n g a n  p r o b a b i l i t a s  0 , 0 1 9 .  O l e h  k a r e n a  
t h i t u n g  >  t 1 a t i c
1  
( 2 , 3 9 7 >  1 , 6 6 ) ,  s e h i n g g a  H a  d i t e r i m a  d a n  H o  d i t o l a k .  D a r i  h a s i l  u j i  i n i  
m e m b u k t i k a n  b a h w a  s e c a r a  p a r s i a l  v a r i a b e l  k e a n d a l a n  ( X 2 )  m e m p u n y a i  p e n g a r u h  
s i g n i f i k a n  p o s i t i f t e r h a d a p  v a r i a b e l  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  ( Y ) .  
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3 .  P e n g a r u h  D a y a  T a n g g a p  ( X , )  T e r b a d a p  K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  ( Y )  
U j i  h i p o t e s i s  v a r i a b e l  X
3  
m e n u n j u k k a n  v a r i a b e l  d a y a  t a n g g a p  b e r p e n g a r u h  
s i g n i f i k a n  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t .  D a r i  h a s i l  p e r h i t u n g a n  v a r i a b e l  d a y a  t a n g g a p  
( X i )  n i l a i  t  h i t u n g  s e b e s a r  2 , 6 9 2  d e n g a n  p r o b a b i l i t a s  0 , 0 0 9 .  O l e h  k a r e n a  t h ;
1
' " " '  >  
~,,..,, ( 2 , 6 9 2 >  1 , 6 6 ) ,  s e h i n g g a  H a  d i t e r i m a  d a n  H o  d i t o l a k .  D a r i  h a s i l  u j i  i n i  
m e m b u k t i k a n  b a h w a  s e c a r a  p a r s i a l  v a r i a b e l  d a y a  t a n g g a p  ( X 1 )  b e r p e r 1 g a r u h  
s i g n i f i k a n  p o s i t i f t e r h a d a p  v a r i a b e l  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  ( Y ) .  
4 .  P e n g a r u b  J a m i n a n  ( x . )  T e r h a d a p  K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  ( Y )  
U j i  h i p o t e s i s  v a r i a b e l  ( X
4
)  m e n u n j u k k a n  v a r i a b e l  j a m i n a n  b e r p e n g a r u h  
s i g n i f i k a n  t e r h a d a p  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t .  D a r i  h a s i l  p e r h i t u n g a n  v a r i a b e l  j a m i n a n  
( X 4 )  n i l a i  t  h i t u n g  s e b e s a r  2 , 2 1 0  d e n g a n  p r o b a b i l i t a s  0 , 0 3 0 .  O l e h  k a r e n a  t  h i  t u n g >  
t  t a b e l  ( 2 , 0 8 3  >  1 , 6 6 ) ,  s e h i n g g a  H a  d i t o l a k  d a n  H o  d i t e r i m a .  D a r i  b a s i l  u j i  i n i  
m e m b u k t i k a n  b a h w a  s e c a r a  p a r s i a l  v a r i a b e l  j a m i n a n  ( X 4 )  b e r p e n g a r u h  s i g n i f i k a n  
p o s i t i f  t e r h a d a p  v a r i a b e l  k e p u a s a n  r n a s y a r a k a t  ( Y ) .  
5 .  P e n g a r u h  E m p a t i  ( X , )  T e r h a d a p  K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  ( Y )  
U j i  h i p o t e s i s  v a r i a b e l  X
5  
m e n u n j u k k a n  v a r i a b e l  e 1 n p a t i  b e r p e n g a r u h  
s i g n i f i k a n  t e r h a d a p  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t .  D a r i  b a s i l  p e r h i t u n g a n  v a r i a b l e  e m p a t i  
( X s )  n i l a i  t h i t u n g  s e b e s a r  2 , 2 3 1  d e n g a n  p r o b a b i l i t a s  0 , 0 2 9 .  O l e h  k a r e n a  t h i t u n g  >  
4 a o o r  ( 2 , 2 3 1  >  1 , 6 6 ) ,  s e h i n g g a  H a  d i t e r i m a  d a n  H o  d i t o l a k .  D a r i  h a s i l  u j i  i n i  
m e m b u k t i k a n  b a h w a  s e c a r a  p a r s i a l  v a r i a b e l  e m p a t i  ( X s )  b e r p e n g a r u h  s i g n i f i k a n  
p o s i t i f t e r h a d a p  v a r i a b e l  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  ( Y ) .  
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4 . 8  A n a l i s i s  U j i  F  ( S i m u l t a n )  
A n a l i s i s  u j i  F  ( s i m u l t a n )  b e r t u j u a n  u n t u k  m e n g e t a h u i  p e n g a r u h  k u a l i t a s  
p e l a y a n a n  ( X )  t e r h a d a p  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  ( Y )  d i  L a b o r a t o r i u m  B a l a i  
K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n .  H a s i l  u j i  s e c a r a  s i m u l t a n  ( u j i  F )  d a p a t  
d i l i h a t  p a d a  T a b e l  4 . 2 3  b e r i k u t :  
T a b e l  4 . 2 3 .  
H a s i l  U j i  s e c a r a  S i m u l t a n  ( U j i - F )  
A N O V A "  
M o d e l  S u m  o f  S a u a r e s  
d f  
M e a n  S a u a r e  
F  
S i a .  
1  R e g r e s s i o n  6 7 1 , 7 0 1  
5  
1 3 4 , 3 4 0  
4 9 , 4 3 4  
, O D O ' "  
R e s i d u a l  
2 0 1 , 0 9 9  
7 4  
2 , 7 1 8  
T o t a l  
8 7 2 , 8 0 0  7 9  
a .  P r e d i c t o r s :  ( C o n s t a n t ) ,  E m p a t i ,  J a m i n a n ,  B u k t i  F i s i k ,  D a y a  t a n g g a p ,  K e h a n d a l a n  
b .  D e p e n d e n t  V a r i a b l e :  K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  
D i  d a l a m  u j i  h i p o t e s i s  v a r i a b e l  X  m e n u r t j u k k a n  b a h w a  v a r i a b e l  t e r s e b u t  
y a i t u  k u a l i t a s  p e l a y a n a n  m e m p u n y a i  p e n g a r u h  s i g n i f i k a n  t e r h a d a p  k e p u a s a n  
m a s y a r a k a t .  L e w a t  h a s i l  p e r h i t u n g a n  p a d a  t a b e l  F  d a p a t  d i k e t a h u i  n i l a i  F t a b e l  =  
2 . 3 4 ,  d a n  n i l a i  F  h i t u n g  m e n u n j u k k a n  a n g k a  4 9 , 4 3 4  ( s i g n i f i k a n s i  F  ~ 0 , 0 0 0 ) .  J a d i  
F  h i t u n g  >  F  l a b e l  ( 4 9 , 4 3 4  >  2 , 3 4 ) ,  s e h i n g g a  H a  d i t e r i m a  d a n  H o  d i t o l a k .  H a l  
t e r s e b u t  m e m p u n y a 1  a r t i  b a h \ v a  s e c a r a  b e r s a m a - s a m a  v a r i a b e l  b u k t i  f i s i k  ( X i ) ,  
k e h a n d a l a n  ( X
2
) ,  d a y a  t a n g g a p  ( X , ) ,  j a m i n a n  ( X
4
) ,  d a n  e m p a t i  ( X
5
)  b e r p e n g a r u h  
s i g n i f i k a n  s e c a r a  s i m u l t a n  a t a u  b e r s a m a - s a m a  t e r h a d a p  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  ( Y ) .  
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4 . 9  K o e f i s i e n  D e t e r m i n a s i  
N i l a i  k o e f i s i e n  d e t e n n i n a s i  d a r i  m o d e l  p e n e l i t i a n  d i s a j i k a n  s e b a g a i  
b e r i k u t :  
T a b e l  4 . 2 4  
H a s i l  P e n g u j i a n  K o e f i s i e n  D e t e n n i n a s i  
M o a e 1  : : ; u m m a r v  
S t d .  E r r o r  o f  t h e  
M o d e l  R  R  S o u a r e  A d i u s t e d  R  S Q u a r e  E s t i m a t e  
1  , 8 7  f  ' 7 7 0  ' 7 5 4  1 , 6 4 8 5 0  
a .  P r e d i c t o r s :  ( C o n s t a n t ) ,  E m p a t i ,  J a m i n a n ,  B u k t i  F i s i k  ,  D a y a  t a n g g a p ,  K e h a n d a l a n  
D a r i  p e r h i t u n g a n  j u g a  d i p e r o l e h  n i l a i  k o e f i s i e n  d e t e n n i n a s i  / ?  ~'iquare y a i t u  
0 , 7 7 0  m e n u n j u k k a n  b a h w a  k u a l i t a s  p e l a y a n a n  y a i t u  b u k t i  f i s i k  ( X
1
) ,  k e h a n d a l a n  
C X 2 ) ,  d a y a  t a n g g a p  ( X i ) ,  j a m i n a n  ( X
4
) ,  d a n  e m p a t i  ( X
5
)  m a m p u  m e n j e l a s k a n  
p e r u b a h a n  k e p u a s a n  r n a s y a r a k a t  s e b e s a r  7 7 o / o ,  s e d a n g k a n  s i s a n y a  23~0 d i j e l a s k a n  
o l e h  v a r i a b e l  l a i n .  A r t i n y a  v a r i a b e l - v a r i a b e l  d i  a t a s  m e m p u n y a i  p e n g a r u h  b e s a r  
t e r h a d a p  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  s e h i n g g a  s e t i a p  v a r i a b e l  k u a 1 i t a s  p e l a y a n a n  ( b u k t i  
f i s i k ,  k e h a n d a l a n ,  d a y a  t a n g g a p ,  j a m i n a n  d a n  e m p a t i )  r n e m p u n y a i  p e r a n  p e n t i n g  
d a l a r n  1 n e m p e n g a r u h i  k e p u a s a n  t e r s e b u t  
4 . 1 0  P c m b a h a s a n  H a s i l  P e n e l i t i a n  
4 . 1 0 . l  I n d e k s  K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  d i  L a h o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a m a t a n  
d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  
P r o s e d u r  p e l a y a n a n  p a d a  u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  
k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  t e r m a s u k  d a l a r n  k a t e g o r 1  B a i k  d c n g a n  
n i l a i  r a t a - r a t a  3 , 2 1 .  B e r d a s a r k a n  h a s i l  t a n g g a p a n  r e s p o n d e n  m e n g e n a i  p r o s e d u r  
p e l a y a n a n  t e r s e b u t  1 n e n u n j u k k a n  b a h w a  m a y o r i t a s  r e s p o n d e n  m e n y a t a k a n  b a h w a  
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p r o s e d u r  p e l a y a n a n  y a n g  d i t e r a p k a n  p a d a  u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  
k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  s u d a h  d i p e r m u d a h  y a i t u  s e b a n y a k  5 9  
a t a u  7 3 , 7 5 o / o  m e m b e r i k a n  j a w a b a n  d i p e n n u d a h  d a l a m  p r o s e d u r  p e l a y a n a n .  A k a n  
t e t a p i  d a r i  b a s i l  t e r s e b u t  m e n u n j u k k a n  b a h w a  p r o s e d u r  p e l a y a n a n  y a n g  a d a  d i  u n i t  
l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  B a l a i  
K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  p e r l u  u n t u k  d i t i n g k a t k a n .  
P e r s y a r a t a n  P e l a y a n a n  p a d a  u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  
k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  t e n n a s u k  d a l a m  k a t e g o r i  B a i k  d e n g a n  
n i l a i  r a t a - r a t a  3 ,  1 3 .  D a r i  h a s i l  t a n g g a p a n  r e s p o n d e n  d i k e t a h u i  r n a y o r i t a s  r e s p o n d e n  
m e n j a w a b  b a h w a  p e r s y a r a t a n  p e l a y a n a n  s u d a h  s e s u a i  y a i t u  s e b a n y a k  6 0  
r e s p o n d e n  a t a u  7 5 % .  P e r s y a r a t a n  p e l a y a n a n  d i s e m u a  u n i t  p e l a y a n a n  s u d a h  
t e r d a p a t  s t i k e r  y a n g  d i t e m p e l k a n  m e n g e n a i  s y a r a t  p e n g u r u s a n  k e m u d i a n  s u d a h  
d i s o s i a l i s a s i k a n  k e s e t i a p  i n s t a n s i  t e r k a i t .  
K e j e l a s a n  p e t u g a s  p e l a y a n a n  p a d a  u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  
k e r j a / p e r n e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  s u d a h  t e r m a s u k  d a l a m  k a t e g o r i  B a i k  
d e n g a n  n i l a i  r a t a - r a t a  3 , 2 3 .  H a s i l  t a n g g a p a n  r e s p o n d e n  d i k e t a h u i  1 n a y o r i t a s  
r e s p o n d e n  m e n j a w a b  b a h w a  k e b e r a d a a n  d a n  k e p a s t i a n  p e t u g a s  y a n g  m e r n b e r i k a n  
p e l a y a n a n  s u d a h  j e l a s  y a i t u  s e b a n y a k  5 0  a t a u  6 2 , 5 o / o _  D a r i  h a s i l  o b s e r v a s i  d i  B a l a i  
K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  d i k e t a h u i  b a h w a  k e b e r a d a a n  s e t i a p  p e t u g a s  
s u d a h  d i t e 1 n p a t k a n  p a d a  m a s i n g - m a s i n g  b i d a n g  s e s u a i  d e n g a n  k a p a s i t a s  m e r e k a .  
P e l a y a n a n  y a n g  d i b e r i k a n  s c s u a i  d e n g a n  j a d w a l  y a n g  s u d a h  d i t e n t u k a n .  
K e d i s i p l i n a n  p e t u g a s  p e l a y a n a n  p a d a  u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  
k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  t e n n a s u k  d a l a m  k a t e g o r i  B a i k  d e n g a n  
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n i l a i  r a t a - r a t a  3 , 1 9 .  H a s i l  t a n g g a p a n  r e s p o n d e n  m e n g e n a i  k e d i s i p l i n a n  p e t u g a s  
p e l a y a n a n  d i k e t a h u i  m a y o r i t a s  r e s p o n d e n  r n e n j a w a b  b a h w a  p e t u g a s  p e l a y a n a n  d i  
u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  
s u d a h  d i s i p l i n  y a i t u  s e b a n y a k  5 1  a t a u  6 3 , 7 5 %  r e s p o n d e n .  D a r i  h a s i l  o b s e r v a s i  
m e n u n j u k k a n  b a h w a  k e s u n g g u h a n  p e g a w a i  d a l a m  m c m b e r i k a n  p e l a y a n a n  
t e r u t a m a  t e r h a d a p  k o n s i s t e n s i  w a k t u  k e r j a  s u d a h  d i t e t a p a k a n .  
T a n g g u n g  j a w a b  p e t u g a s  p e l a y a n a n  p a d a  u n i t  l a y a n a n  p e n g u j l a n  
l i n g k u n g a n  k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  t e n n a s u k  d a l a m  k a t e g o r i  
S a n g a t  B a i k  d e n g a n  n i l a i  r a t a - r a t a  3 , 2 9 .  H a s i l  t a n g g a p a n  r e s p o n d e n  m e n g e n a i  
t a n g g u n g  j a w a b  p e t u g a s  p e l a y a n a n  d i k e t a h u i  m a y o r i t a s  r e s p o n d e n  r n e n j a w a b  
b a h w a  p e t u g a s  p e l a y a n a n  d i  u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  k e r j a / p e m e r i k s a a n  
k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  s u d a h  b e r t a n g g u n g  j a w a b  y a i t u  s e b a n y a k  5 4  a t a u  6 7 , 5 ° / o  
r e s p o n d e n .  P a d a  u m u m n y a  s e m u a  p e t u g a s  d i  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  
K e r j a  M e d a n  s u d a h  d i b e r i k a n  m a n d a t  u n t u k  b e r t a n g g u n g  j a w a b  d a l a m  s e t i a p  
t u g a s  y a n g  d i e m b a n k a n ,  N a m u n  d e m i k i a n  t e r k a d a n g  m a s i h  a d a  y a n g  l a l a i  d a r i  
t u g a s  y a n g  s u d a h  d i b e r i k a n  m a k a h  d i l a k u k a n  e v a l u a s i  s e t i a p  s e m i n g g u  s e k a l i  
u n t u k  m e m a k s i m a l k a n  p e l a y a n a n  k e m u d i a n  d i l a k u k a n  p e m b i a n a a n  k h u s u s  u n t u k  
m e n g e n a l  l e b i h  j a u h  s e t i a p  t a n g g u n g  j a w a b  p e t u g a s  p a d a  s e t i a p  u n i t  l a y a n a n .  
K e m a m p u a n  P e t u g a s  P e l a y a n a n  p a d a  u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  
k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  t e r m a s u k  d a l a m  k a t e g o r i  B a i k  d e n g a n  
n i l a 1  r a t a - r a t a  3 , 0 8 .  H a s i l  t a n g g a p a n  r e s p o n d e n  m e n g e n a i  k e 1 n a m p u a n  p e t u g a s  
p e l a y a n a n  d i k e t a h u i  m a y o r i t a s  r e s p o n d e n  m e n j a w a b  b a h w a  p e t u g a s  p e l a y a n a n  d i  
u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k : u n g a n  k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  
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s u d a h  m a r n p u  d a l a r n  m e m b e r i k a n  p e l a y a n a n  p a d a  m a s y a r a k a t  y a i t u  s e b a n y a k :  5 8  
a t a u  7 2 , 5 %  r e s p o n d e n .  A k a n  t e t a p i  m a s i h  a d a  p e r u s a h a a n  y a n g  m e n g e l u h k a n  a g a r  
p e t u g a s  l e b i h  m e n i n g k a t k a n  m u t u  k e t e l i t i a n  d i  d a l a m  u j i  t e s n y a ,  s e m o g a  a g a r  
p e t u g a s  p a d a  s e t i a p  k u n j u n g a n  d a p a t  m e m b e r i k a n  a d v i s  t e n t a n g  p e n g o l a h a n  
l i n g k u n g a n  k e r j a  y a n g  b a i k  d a n  d a p a t  m e m b e r i k a n  o p s i / s a r a n  s o l u s i  u n t u k  
p e n n a s a l a h a n  l i n g k u n g a n  k e r j a  y a n g  d i l a k u k a n  o l e h  p e l a n g g a n  b a s i l  y a n g  d i u j i  
d a p a t  t e p a t  w a k . t u ,  w a k t u  p e l a k s a n a a n  u n t u k  p e n g a m b i l a n  s a m p e l  u n t u k  
d i p e r b a n y a k  J w n l a h n y a  a g a r  r a s i o  d a p a t  t e r w a k i l i ,  l a p o r a n  b a s i l  u j i  d i l e n g k a p i  
d e n g a n  f o t o  d o k u m e n t a s i  u n t u k  m e n g h a d a p i  a u d i t ,  d a n  l e b i h  d i t i n g k a t k a n  l a g i  
d e n g a n  p e r a l a t a n  y a n g  l e b i h  c a n g g i h  u n t u k  I e b i h  m e n d e t a i l  a p a  y a n g  d i d e r i t a  o l e h  
k a r y a w a n  y a n g  b e r h u b u n g a n  d e n g a n  k i r n i a  d a n  p e n d e n g a r a n .  
K e c e p a t a n  P e l a y a n a n  p a d a  u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  
k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  t e r m a s u k  d a l a m  k a t e g o r i  k u r a n g  B a i k  
d e n g a n  n i l a i  r a t a - r a t a  2 , 9 4 .  H a s i l  t a n g g a p a n  r e s p o n d e n  m e n g e n a i  k e c e p a t a n  
p e l a y a n a n  d i k e t a h u i  m a y o r i t a s  r e s p o n d e n  r n e n j a w a b  b a h w a  p e t u g a s  p e l a y a n a n  d i  
u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  
s u d a h  c e p a t  d a l a m  m e r n b e r i k a n  p e l a y a n a n  y a i t u  s e b a n y a k  5 3  a t a u  6 6 , 2 5 %  
r e s p o n d e n .  A k a n  t e t a p i  r n a s i h  t e r d a p a t  k e l u h a n  d a n  s a r a n  d a r i  b e b e r a p a  p e l a n g g a n  
y a i t u  m o h o n  a g a r  p r o s e s  p e n g u j i a n  p e r m i n t a a n  p e l a y a n a n  d a p a t  l e b i h  m u d a h  d a n  
c e p a t .  S e l a i n  i t u  r i n c i a n  b i a y a  y a n g  l e b i h  t r a n s p a r a n  d a n  j e l a s ,  a g a r  t i d a k  t e r j a d i  
k e s a l a h p a h a m a n  k e d u a  b e l a h  p i h a k ,  d a n  m e m p e r m u d a h  k e r j a s a m a  k e d u a  b e l a h  
p i h a k .  
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K e a d i l a n  m e n d a p a t k a n  p e l a y a n a n  p a d . a  u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  
k e r j a l p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  t e n n a s u k  d a l a m  k a t e g o r i  s a n g a t  B a i k  
d e n g a n  n i l a i  r a t a - r a t a  3 , 4 1 .  H a s i l  t a n g g a p a n  r e s p o n d e n  m e n g e n a i  k e a d i l a n  
m e n d a p a t k a n  p e l a y a n a n  d i k e t a h u i  m a y o r i t a s  r e s p o n d e n  m e n j a w a b  b a h w a  p e t u g a s  
p e l a y a n a n  d i  u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  
t e n a g a  k e r j a  s u d a h  a d i l  y a i t u  s e b a n y a k  4 5  a t a u  5 6 , 2 5 ° / o  r e s p o n d e n .  K e s o p a n a n  c l a n  
k e r a m a h a n  p e t u g a s  p e l a y a n a n  p a d a  u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  
k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  t e n n a s u k  d a l a m  k a t e g o r i  s a n g a t  B a i k  
d e n g a n  n i l a i  r a t a - r a t a  3 , 2 6 .  H a s i l  t a n g g a p a n  r e s p o n d e n  m e n g e n a i  k e s o p a n a n  c l a n  
k e r a m a h a n  p e t u g a s  p e l a y a n a n  d i k e t a h u i  m a y o r i t a s  r e s p o n d e n  m e n j a w a b  b a h w a  
p e t u g a s  p e l a y a n a n  d i  u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  k e r j a / p e m e r i k s a a n  
k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  s u d a h  s o p a n  d a n  r a m a h  y a i t u  s e b a n y a k  5 7  a t a u  7 1  , 2 5 %  
r e s p o n d e n .  
K e w a j a r a n  b i a y a  p e l a y a n a n  p a d a  u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  
k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  t e n n a s u k  d a l a 1 n  k a t e g o r i  B a i k  d e n g a n  
n i l a i  r a t a - r a t a  3 , 2 0 .  H a s i l  t a n g g a p a n  r e s p o n d e n  1 n e n g e n a i  k e w a j a r a n  b i a y a  
p e l a y a n a n  d i k e t a h u i  m a y o r i t a s  r e s p o n d e n  m e n j a w a b  b a h w a  b t a y a  p e l a y a n a n  d i  
u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  h n g k u n g a n  k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  
s u d a h  w a j a r  y a i t u  s e b a n y a k  6 0  a t a u  7 5 o / o  r e s p o n d e n .  A k a n  t e t a p i  m a s i h  t e r d a p a t  
k e l u h a n  k e l u h a n  m e n g e n a i  b i a y a  p e l a y a n a n  y a n g  c u k u p  m a h a l  s e h i n g g a  m e r e k a  
m e 1 n i n t a  b i a y a  p e n g a m b i l a n  s a m p e l ,  a k o m o d a s i  a g a r b i s a  d i k u r a n g i .  
K e p a s t i a n  b i a y a  p e l a y a n a n  p a d a  u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  
k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  t e n n a s u k  d a l a m  k a t e g o r i  B a i k  d e n g a n  
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n i l a i  r a t a - r a t a  3 , 1 3 .  H a s i l  t a n g g a p a n  r e s p o n d e n  m e n g e n a i  k e p a s t i a n  b i a y a  
p e l a y a n a n  d i k e t a h u i  m a y o r i t a s  r e s p o n d e n  m e n j a w a b  b a h w a  b i a y a  p e l a y a n a n  d i  
u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  
s u d a h  w a j a r  y a i t u  s e b a n y a k  6 0  a t a u  7 5 o / o  r e s p o n d e n .  B i a y a  u n t u k  s e t i a p  p e l a y a n a n  
d i  u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  k c r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  
s u d a h  d i a t u r  d a l a m  P e r a t u r a n  P e m e r i n t a h  R c p u b l i k  I n d o n e s i a  N o m o r  6 5  T a h u n  
2 0  I  2  y a n g  b e r l a k u  d i  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n .  A k a n  t e t a p i  
m a s i h  t e r d a p a t  k e l u h a n  m e n g e n a i  k e p a s t i a n  b i a y a  p e l a y a n a n  s e h i n g g a  m e r e k a  
m e m i n t a  b i a y a  p e n g a m b i l a n  s a m p e l ,  a k o m o d a s i  a g a r  b i s a  d i k u r a n g i  d a n  i n f o n n a s i  
t e n t a n g  j e n i s - j e n i s  p e m e r i k s a a n  p e k e r j a  y a n g  d a p a t  d i l a k u k a n  o l e h  B a l a i  H i p e r k e s  
d a p a t  d i s e b a r l u a s k a n  k e  p e r u s a h a a n .  
K e p a s t i a n  j a d w a l  p e l a y a n a n  p a d a  u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  
k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  t e r m a s u k  d a l a m  k a t e g o r i  k u r a n g  B a i k  
d e n g a n  n i l a i  r a t a - r a t a  2 , 9 6 .  H a s i l  t a n g g a p a n  r e s p o n d e n  m e n g e n a i  k e p a s t i a n j a d w a l  
p e l a y a n a n  d i k e t a h u i  m a y o r i t a s  r e s p o n d e n  m e n j a w a b  b a h w a  b i a y a  p e l a y a n a n  d i  
u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  
s u d a h  b a n y a k  t e p a t n y a  y a i t u  s e b a n y a k  7 5 %  r e s p o n d e n .  A k a n  t e t a p i  m a s i h  b a n y a k  
r e s p o n d e n  y a n g  m e n g e l u h k a n  b a h w a  j a d w a l  p e l a y a n a n  k a d a n g - k a d a n g  t i d a k  t e p a t  
s e s u a i  d e n g a n j a d w a l  y a n g  s u d a h  d i t e n t u k a n .  
K e n y a m a n a n  p e l a y a n a n  p a d a  u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  
k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  t e r m a s u k  d a l a m  k a t e g o r i  s a n g a t  B a i k  
d e n g a n  n i l a i  r a t a - r a t a  3 , 3 0 .  H a s i l  t a n g g a p a n  r e s p o n d e n  m e n g e n a i  k e n y a m a n a n  
p e l a y a n a n  d i k e t a h u i  m a y o r i t a s  r e s p o n d e n  t n e n j a w a b  b a h w a  b 1 a y a  p e l a y a n a n  d i  
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u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  
s u d . a h  n y a m a n .  B e g i t u  j u g a  d e n g a n  k e a m a n a n  p e l a y a n a n  p a d a  u n i t  l a y a n a n  
p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  t e r m a s u k  d a l a m  
k a t e g o r i  s a n g a t  B a i k  d e n g a n  n i l a i  r a t a - r a t a  3 , 4 0 .  H a s i l  t a n g g a p a n  r e s p o n d e n  
m e n g e n a i  k e n y a m a n a n  p e l a y a n a n  d i k e t a h u i  m a y o r i t a s  r e s p o n d e n  m e n j a w a b  
b a h w a  b i a y a  p e l a y a n a n  d i  u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  k e r j a / p e m e r i k s a a n  
k c s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  s u d a h  a m a n .  
B e r d a s a r k a n  h a s i l  p e n e l i t i a n  y a n g  d i d a p a t k a n  s e c a r a  m e n y e l u r u h  u n t u k  
i n d e k  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  p a d . a  u n i t  p e l a y a n a n  P e n g u j i a n  L i n g k u n g a n  
K e r j a / P e r n e r i k s a a n  K e s e h a t a n  T e n a g a  K e r j a  p a d a  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  
K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  d i d a p a t k a n  n i l a i  I K M  s e b e s a r  7 9 , 3 4  d e n g a n  n i l a i  m u t u  
p e l a y a n a n  d a l a m  k a t e g o r i  B  ( B a i k )  y a n g  a r t i n y a  n i l a i  p a d a  s e m u a  u n s u r  
p e l a y a n a n  m e n u n j u k k a n  k e a r a h  p e n i n g k a t a n  y a n g  b a i k .  
H a s i l  p e n e l i t i a n  i n i  s e j a l a n  d e n g a n  p e n e l i t i a n  R i a n d a r i  ( 2 0 1 7 )  b a h w a  I n d e k  
k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  p a d a  B P M P T  K o t a  S u k a b u m i ,  d i n i l a i  b a i k  o l e h  r e s p o n d e n .  
H a l  i n i  m e n u n j u k k a n  b a h w a  r e s p o n d e n  t e l a h  m e r a s a  p u a s  d e n g a n  p r o s e d u r  
p e l a y a n a n ,  p e r s y a r a t a n  p e l a y a n a n ,  k e j e l a s a n  p e t u g a s  p e l a y a n a n ,  k e d i s i p l i n a n  
p e t u g a s  p e l a y a n a n ,  t a n g g u n j a w a b  p e t u g a s ,  k e m a m p u a n  p e t u g a s  p e l a y a n a n ,  
k e t e p a t a n  p e l a y a n a n ,  k e a h l i a n  m e n d a p a t k a n  p e l a y a n a n ,  k e s o p a n a n  d a n  k e r a m a h a n  
p e t u g a s ,  k e w a j a r a n  b i a y a  p e l a y a n a n ,  k e p a s t i a n  b i a y a  p e l a y a n a n ,  k e p a s t i a n  j a d w a l  
p e l a y a n a n ,  k e n y a m a n a n  l i n g k u n g a n ,  d a n  k e a m a n a n  p e l a y a n a n .  
P e n e l i t i a n  i n i  j u g a  d i d u k u n g  o l e h  S u k a m t i  ( 2 0 1 4 )  b a h w a  s e c a r a  
k e s e l u r u h a n  k e s e s u a i a n  a n t a r a  r e a l i t a  d e n g a n  h a r a p a n  m e n g e n a t  t i n g k a t  k e p u a s a n  
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k u a l i t a s  p e l a y a n a n  d e n g a n  t i n g k a t  k e p e n t i n g a n  p e r  u n s u r  p e l a y a n a n  m e n d a p a t k a n  
n i l a i  s a n g a t  b a i k .  H a l  i n i  b e r a r t i  b a h w a  p e l a y a n a n  y a n g  d i b e r i k a n  k e p a d a  
m a s y a r a k a t  y a n g  d i u k u r  d e n g a n  i n d i k a t o r  k e p u a s a n  r n a s y a r a k a t  t e l a h  d i l a k s a n a k a n  
d e n g a n  s a n g a t  b a i k .  
4 . 1 0 . 2  P e o g a r u h  B u k t i  F i s i k  T e r h a d a p  K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  d i  
L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  
H a s i l  p e n g u j i a n  s t a t i s t i k  m e n u n j u k k a n  b a h w a  v a r i a b e l  b u k t i  f i s i k  
m e n u n j u k k a n  p e n g a r u h  s i g n i f i k a n  d a n  b e r s i f a t  p o s i t i f  t e r h a d a p  k e p u a s a n  
m a s y a r a k a t  y a n g  m e n g g u n a k a n  l a y a n a n  p a d a  L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a m a t a n  
d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n .  H a s i l  i n i  m e n g i n d i k a s i k a n  b a h w a  s e m a k i n  b a i k  
b u k t i  f i s i k  y a n g  d i m i l i k i  o l e h  l a b o r a t o r i u m  B a l a i  K 3  M e d a n  t e r s e b u t  misalnya~ 
t e n t a n g  k e l e n g k a p a n  p e r a l a t a n  d a n  b a h a n  s a m p l i n g  y a n g  d i b a w a / d i g u n a k a n  
p e t u g a s ,  t e n t a n g  k e s e s u a i a n  j u m l a h  p e r s o n i l / p e t u g a s  y a n g  m e l a k s a n a k a n  
p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  d a n  t e n t a n g  b e n t u k / i s i  l a p o r a n  
h a s i l  u j i  ( L H U ) .  
T e r k a i t  d e n g a n  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t ,  b a h w a  p e n g a r u h  b u k t i  f i s i k  
d i k a i t k a n  d e n g a n  k e l e n g k a p a n  p e r a l a t a n  d a n  b a h a n  s a m p l i n g  y a n g  
d i b a w a / d i g u n a k a n  p e t u g a s ,  t e n t a n g  k e s e s u a i a n  j u m l a h  p e r s o n i l / p e t u g a s  y a n g  
m e l a k s a n a k a n  p e n g u j 1 a n  l i n g k u n g a n  k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  c l a n  t e n t a n g  
b e n t u k / i s i  l a p o r a n  h a s i l  u j i  ( L H U )  p a d a  u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  
k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a .  H a s i l  t a n g g a p a n  r e s p o n d e n  d i k e t a h u i  
m a y o r i t a s  r e s p o n d e n  1 n e n j a w a b  b a h w a  k e l e n g k a p a n  p e r a l a t a n  d a n  b a h a n  s a m p l i n g  
4 3 7 8 3 . p d f
K o l e k s i  P e r p u s t a k a a n  U n i v e r s i t a s  T e r b u k a
1 2 2  
y a n g  d i b a w a / d i g u n a k a n  p e t u g a s  y a n g  m e m b e r i k a n  p e l a y a n a n  s u d a h  b a i k  y a i t u  
s e b a n y a k  7 0 o / o .  D a r i  b a s i l  o b s e r v a s i  d i  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  
d i k e t a h u i  b a h w a  k e s e s u a i a n  j u m l a h  p e r s o n i l / p e t u g a s  y a n g  m e l a k s a n a k a n  
p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  s u d a h  b a i k  s e b a n y a k  7 3 % .  
H a s i l  p e n e l i t i a n  s e s u a i  d e n g a n  p e n e l i t i a n  R i a n d a r i  ( 2 0 1 7 )  b a h w a  t e r d a p a t  
p e n g a r u h  y a n g  p o s i t i f  d a n  s i g n i f i k a n  a n t a r a  k u a l i t a s  p e l a y a n a n  u n s u r  b u k t i  f i s i k  
( t a n g i b l e )  d e n g a n  i n d e k  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t ,  a r t i n y a  b i l a  i n d i k a t o r  v a r i a b e l  
k u a l i t a s  p e l a y a n a n  u n s u r  t a n g i b l e  y a n g  d i u k u r  d e n g a n  p e n a m p i l a n  p e t u g a s ,  t e m p a t  
p e l a y a n a n ,  p e r a l a t a n  p e t u g a s ,  k e n y a m a n a n  r u a n g a n  d a n  k e t e r s e d i a a n  f o n n u l i r  
y a n g  d i l a k u k a n  o l e h  B P M P T  K o l a  S u k a b u m i  d i t i n g k a t k a n  m a k a  i n d e k  k e p u a s a n  
m a s y a r a k a t  y a n g  m e l a k u k a n  p e n y e l e s a i a n  p e r i j i n a n  j u g a  a k a n  m e n i n g k a t .  
P e l a y a n a n  y a n g  d i b e r i k a n  s e s u a i  d e n g a n  j a d w a l  y a n g  s u d a h  d i t e n t u k a n .  
P e n t i n g  b a g i  s u a t u  i n s t a n s i  u n t u k  m e n g e t a h u i  s e b e r a p a  j a u h  a s p e k  b u k t i  l a n g s u n g  
y a n g  p a l i n g  t e p a t ,  y a i t u  m a s i h  m e m b e r i k a n  k e s a n  y a n g  p o s i t i f  t e r h a d a p  k u a l i t a s  
p e l a y a n a n  y a n g  d i b e r i k a n ,  t e t a p i  t i d a k  m e n y e b a b k a n  h a r a p a n  m a s y a r a k a t  y a n g  
t e r l a l u  t i n g g i .  U s a h a  u n t u k  m e m p e r b a i k i  f a s i l i t a s  p e l a y a n a n ,  s e p e r t i  k e l e n g k a p a n  
p e r a l a t a n  m a u p u n  s u m b e r  d a y a  m a n u s i a n y a .  S a r a n a  f i s i k  1 n e l i p u t i  f a s i l i t a s  f i s i k ,  
p e l e n g k a p ,  p e g a w a i  d a n  s a r a n a  k o m u n i k a s i  y a n g  s e s u a i  d e n g a n  h a r a p a n  
m a s y a r a k a t .  S a r a n a  f i s i k  m e r u p a k a n  p e n d u k u n g  d a r i  p r o d u k  j a s a  y a n g  d i b e r i k a n ,  
a p a b i l a  f a s i l i t a s  f i s i k  y a n g  d i b e r i k a n  p c r u s a h a a n  s e s u a i  d e n g a n  h a r a p a n  
k o n s u m e n ,  t n a k a  k e p u a s a n  k o n s u m e n  a k a n  m e n i n g k a t ,  ( T j i p t o n o ,  2 0 0 9 : 9 7 ) .  
M e n u r u t  R i a n d a r i  ( 2 0 1 7 )  b a h v v a  t i n d a k a n - t i n d a k a n  y a n g  h a r u s  d i l a k u k a n  
u n t u k  m e n i n g k a t k a n  p e n a m p i l a n  p e t u g a s  h a r u s  d i l a k u k a n  b e r p a k a i a n  r a p i h .  
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T i n d a k a n  y a n g  h a r u s  d i l a k u k a n  u n t u k  m e n i n g k a t k a n  t e m p a t  p e l a y a n a n  k h u s u s n y a  
t e m p a t  p a r k i r  h a r u s  m e n j a d i  p e r h a t i a n  p i h a k  m a n a j e m e n .  T i n d a k a n  y a n g  h a r u s  
d i l a k u k a n  u n t u k  m e n i n g k a t k a n  p e r a l a t a n  p e t u g a s  h a m s  d i l e n g k a p i  c l a n  
d i m o d e r n i s a s i  s e h i n g g a  p e l a y a n a n  d a p a t  d i l a k u k a n  s e c a r a  o t o m a t i s  d a n  
t e r i n t e g r a s i .  
4 . 1 0 . 3  P e n g a r u h  K e h a n d a l a n  T e r h a d a p  K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  d i  
L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a o  K e r j a  M e d a n  
H a s i l  p e n g u j i a n  k e d u a  m e n u n j u k k a n  v a r i a b e l  k e h a n d a l a n  m e m p u n y a i  
p e n g a r u h  s i g n i f l k a n  d a n  b e r s i f a t  p o s i t i f  t e r h a d a p  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  y a n g  
m e n g g u n a k a n  l a y a n a n  p a d a  L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  
K e r j a  M e d a n .  H a l  i n i  m e n c e r m i n k a n  b a h w a  s e m a k i n  b a i k  k e m a m p u a n  p e g a w a i  
l a b o r a t o r i u m  B a l a i  K 3  M e d a n  d a l a m  m e m b e r i k a n  j a s a  p e l a y a n a n  b e r u p a ;  
k e j e l a s a n  d a n  k e p a s t i a n  w a k t u  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  
d a n  t e n t a n g  k e t e p a t a n  w a k t u  s e r t a  k e d i s i p l i n a n  p e t u g a s  t i b a  d i  l o k a s i  p e n g u j i a n  
l i n g k u n g a n  k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t . a n .  H a l  i n i  a k a n  m e n i m b u l k a n  k e p u a s a n  
p a d a  m e r e k a  a t a s  p e l a y a n a n  y a n g  d i b e r i k a n  p i h a k  L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K 3  M e d a n  
t e r s e b u t  k a r e n a  s e s u a i  d c n g a n  y a n g  m e r e k a  h a r a p k a n .  
H a s i l  p e n e l i t i a n  i n i  s e j a l a n  d e n g a n  p e n e l i t i a n  y a n g  d i l a k u k a n  U t a m i  ( 2 0 1 3 )  
y a n g  m e m b u k t i k a n  b a h w a  k e h a n d a l a n  p e l a y a n a n  b e r p e n g a r u h  t e r h a d a p  k e p u a s a n  
m a s y a r a k a t  p a d a  p e l a y a n a n  k a n t o r  K e c a m a t a n  d i  S u r a k a r t a ,  I n d o n e s i a .  V a r i a b e l  
k e h a n d a l a n  y a n g  m e l i p u t i  k e b e r a d a a n  p e t u g a s  k e c a m a t a n ,  k e t e p a t a n  w a k t u  
p e n y e l e s a i a n  y a n g  d i l a k u k a n  o l e h  p e t u g a s  k e c a m a t a n ,  s e r t a  k e a d i l a n  p e t u g a s  
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k e c a r n a t a n  t a n p a  r n e m b e d a k a n  p e l a n g g a n  s a t u  d e n g a n  y a n g  l a i n  b e r p e n g a r u h  
n y a t a  t e r h a d a p  k e p u a s a n  p e l a y a n a n  d i  k a n t o r  K e c a m a t a n  S u r a k a r t a ,  I n d o n e s i a .  
T  e r k a i t  d e n g a n  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t ,  b a h w a  p e n g a r u h  k e h a n d a l a n  
p e l a y a n a n  d i  B a l a i  K 3  M e d a n  d i k a i t k a n  d e n g a n  k e m a m p u a n  p e t u g a s  p e l a y a n a n  
p a d a  u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  
k e r j a .  H a s i l  t a n g g a p a n  r e s p o n d e n  m e n g e n a i  k e m a m p u a n  p e t u g a s  p e l a y a n a n  
d i k e t a h u i  m a y o r i t a s  r e s p o n d e n  m e n j a w a b  b a h w a  p e t u g a s  p e l a y a n a n  d i  u n i t  
l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  s u d a h  
m a m p u  d a l a m  m e m b e r i k a n  p e l a y a n a n  p a d a  m a s y a r a k a t  y a i t u  s e b a n y a k  5 8  a t a u  
7 2 , 5 o / o  r e s p o n d e n .  A k a n  t e t a p i  m a s i h  a d a  p e r u s a h a a n  y a n g  m e n g e l u h k a n  a g a r  
p e t u g a s  l e b i h  m e n i n g k a t k a n  m u t u  k e t e l i t i a n  d i  d a l a m  u j i  t e s n y a ,  s e m o g a  a g a r  
p e t u g a s  p a d a  s e t i a p  k u n j u n g a n  d a p a t  m e m b e r i k a n  a d v i s  t e n t a n g  p e n g o l a h a n  
l i n g k u n g a n  k e r j a  y a n g  b a i k  c l a n  d a p a t  m e m b e r i k a n  o p s i / s a r a n  s o l u s i  u n t u k  
p e n n a s a l a h a n  l i n g k u n g a n  k e r j a  y a n g  d i l a k u k a n  o l e h  p e l a n g g a n  b a s i l  y a n g  d i u j i  
d a p a t  t e p a t  w a k t u ,  w a k t u  p e l a k s a n a a n  u n t u k  p e n g a m b i l a n  s a m p e l  u n t u k  
d i p e r b a n y a k  j u m l a h n y a  a g a r  r a s i o  d a p a t  t e r w a k i l i ,  l a p o r a n  b a s i l  u j i  d i l e n g k a p i  
d e n g a n  f o t o  d o k u m e n t a s i  u n t u k  r n e n g h a d a p i  a u d i t ,  d a n  l e b l h  d i t i n g k a t k a n  l a g i  
d c n g a n  p e r a l a t a n  y a n g  l e b i h  c a n g g i h  u n t u k  l e b i h  m e n d e t a i l  a p a  y a n g  d i d e r i t a  o l e h  
k a r y a w a n  y a n g  b e r h u b u n g a n  d e n g a n  k i m i a  d a n  p e n d e n g a r a n .  
H a s i l  p e n e l i t i a n  i n i  j u g a  s e s u a i  d e n g a n  p e n d a p a t  K o t l e r ,  ( 2 0 0 9 :  9 2 )  b a h w a  
k e h a n d a l a n  r n e r u p a k a n  k e m a 1 n p u a n  u n t u k  1 n e r n b e r i k a n  p e l a y a n a n  y a n g  d i j a n j i k a n  
d e n g a n  s e g e r a ,  a k u r a t  d a n  m e r n u a s k a n .  K i n e r j a  h a r u s  s e s u a i  d e n g a n  h a r a p a n  
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p e l a n g g a n  y a n g  b e r a r t i  k e t e t a p a n  w a k t u ,  p e l a y a n a n  y a n g  s a m a  u n t u k  s e m u a  
p e l a n g g a n  t a n p a  k e s a l a h a n ,  s i k a p  s i m p a t i k  d a n  a k u r a s i  y a n g  t i n g g i .  
4 . 1 0 . 4  P e n g a r u h  D a y a  T a n g g a p  T e r h a d a p  K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  d i  
L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  
P e n g u j i a n  h i p o t e s i s  k e t i g a  m e n u n j u k k a n  b a h w a  v a r i a b e l  d a y a  t a n g g a p  
b e r p e n g a r u h  s i g n i f i k a n  c l a n  p o s i t i f  t e r h a d a p  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  y a n g  
m e n g g u n a k a n  l a y a n a n  p a d a  L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  
K e r j a  M e d a n .  H a s i l  i n i  r n e n c e r m i n k a n  b a h w a  s e m a k i n  b a i k  d a y a  t a n g g a p  y a n g  
d i b e r i k a n  o l e h  L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  
m e n u n j u k k a n  k e m a m p u a n  p i h a k  B a l a i  K 3  M e d a n  t e r s e b u t  u n t u k  m e m b a n t u  d a n  
m e m b e r i k a n  p e l a y a n a n  y a n g  c e p a t  ( r e s p o n s i f )  d a n  t e p a t  k e p a d a  m a s y a r a k a t  
d e n g a n  k e j e l a s a n  p e t u g a s  d a l a m  r n e r e s p o n  p e n n i n t a a n  p e l a k s a n a a n  p e n g u j i a n  
l i n g k u n g a n  k e r j a /  p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n .  H a l  i n i  p e n y a r n p a i a n  i n f o r m a s i  y a n g  
j e l a s  t i d a k  m e m b i a r k a n  r n a s y a r a k a t  m e n u n g g u  t a n p a  a d a n y a  s u a t u  a l a s a n  y a n g  
j e l a s ,  a k a n  m e n i m b u l k a n  p e r s e p s i  r n a s y a r a k a t  y a n g  p o s i t i f  d a l a m  k u a l i t a s  
p e l a y a n a n  y a n g  d i b e r i k a n  p i h a k  l a b o r a t o r i u m  B a l a i  K 3  M e d a n  t e r s e b u t  s e h i n g g a  
k e p u a s a n  m e r e k a  a k a n  s e m a k i n  m e n i n g k a t .  
K e c e p a t a n  p e l a y a n a n  p a d a  u n i t  l a y a n a n  p e n g u J 1 a n  l i n g k u n g a n  
k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  m e r u p a k a n  h a l  y a n g  p e n t i n g  d a l a m  
m e m p e n g a r u h i  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  t e r h a d a p  d a y a  t a n g g a p  d a r i  p e l a y a n a n  y a n g  
d i b e r i k a n  o l e h  p e t u g a s .  H a s i l  o b s e r v a s i  m e n u n j u k k a n  b a h w a  d i  d a l a m  p r o s e s  
p e n g u J i a n  r n a s i h  b a n y a k  p e r m i n t a a n  p e l a n g g a n  m e n g e n a i  p r o s e d u r  p e l a y a n a n  
y a n g  l e b 1 h  d i p e r m u d a h  d a n  c e p a t ,  s e l a i n  i t u  r i n c i a n  b i a y a  y a n g  l e b i h  t r a n s p a r a n  
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d a n  j e l a s ,  a g a r  t i d a k  t e r j a d i  k e s a l a h p a h a m a n  k e d u a  b e l a h  p i h a k ,  d a n  
m e m p e n n u d a h  k e r j a s a m a  k e d u a  b e l a h  p i h a k .  
H a s i l  i n i  m e n d u k u n g  h a s  i i  p e n e l i t i a n  y a n g  d i l a k u k a n  R i a n d a r i  ( 2 0 1 7 )  y a n g  
m e n g e m u k a k a n  b a h w a  k u a l i t a s  p e l a y a n a n  u n s u r  d a y a  t a n g g a p  ( r e s p o n s i v e n e s s )  
d e n g a n  i n d e k  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t ,  a r t i n y a  b i l a  a k a n  m e n i n g k a t k a n  i n d e k  
k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  d a l a m  m e n g u r u s  p e r i j i n a n  s e b a g a i  s a l a h  s a t u  u k u r a n  k i n e r j a  
B P M P T  K o l a  S u k a b u m i  d a p a t  d i l a k u k a n  d e n g a n  m e n i n g k a t k a n  v a r i a b e l  k u a l i t a s  
p e l a y a n a n  u n s u r  d a y a  t a n g g a p  y a n g  d i g a r n b a r k a n  d e n g a n  i n d i k a t o r  k e c e p a t a n  
m e n a n g a n g a n 1  k e l u h a n ,  k e r a m a h a n  p e t u g a s ,  k e m a m p u a n  m e n j a w a b  
p e r m a s a l a h a n ,  k e c e p a t a n  p e n y e l e s a i a n  m a s a l a h ,  d a n  k e t e r s e d i a a n  p e r a l a t a n  t e k n i s  
k a r y a w a n .  D a y a  t a n g g a p  m e r u p a k a n  d i m e n s i  k u a l i t a s  p e l a y a n a n  y a n g  p a l i n g  
d i n a m i s .  P e l a y a n a n  y a n g  t a n g g a p  j u g a  d i p e n g a r u h i  o l e h  r e s p o n  d a n  s i k a p  p e t u g a s  
y a n g  l a n g s u n g  b e r h u b u n g a n  d e n g a n  p e l a n g g a 1 1  S a l a h  s a t u n y a  a d a l a h  k e s i g a p a n  
c l a n  k e t u l u s a n  d a l a m  m e n j a w a b  p e r t a n y a a n  a t a u  p e r m i n t a a n  p e l a n g g a n .  
4 . 1 0 . 5  P e n g a r u h  J a m i n a n  T e r h a d a p  K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  d i  l  . .  a b o r a t o r i u m  
B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  
P e n g u j i a n  k e e m p a t  m e n u n J u k k . a n  b a h w a  v a r i a b e l  j a m i n a n  b e r p e n g a r u h  
s i g n i f i k a n  d a n  p o s i t i f  t e r h a d a p  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  y a n g  m e n g g u n a k a n  l a y a n a n  
p a d a  L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n .  J a r n i n a n  
b e r k e n a a n  d e n g a n  p e n g e t a h u a n  k a r y a w a n  s e r t a  k e r n a m p u a n  m e r e k a  d a l a m  
m e n u m b u h k a n  r a s a  p e r c a y a  d a n  k e y a k i n a n  p e l a n g g a n  m i s a l n y a  t e n t a n g  k e a h l i a n  
d a n  k o m p e t e n s i  p e t u g a s  p a d a  s a a t  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  k e r j a / p e m e r i k s a a n  
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k e s e h a t a n ,  k e t e l i t i a n  d a n  k e a k u r a t a n  p e t u g a s  p a d a  s a a t  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  
k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  d a n  k e s e s u a l a n  b a s i l  u j i  s a m p l i n g l p e m e r i k s a a n  
k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  s e s u a i  s t a n d a r .  S e m a k i n  b a i k  k e m a r n p u a n  d a n  p e n g e t a h u a n  
p e g a w a i  u n t u k  m e n u n j u k k : a n  r a s a  p e r c a y a  m a s y a r a k a t  p e n g g u n a  l a y a n a n  d i  
L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  a k a n  m e m b u a t  
m a s y a r a k a t  m e n j a d i  s e n a n g  s e h i n g g a  t i n g k a t  k e p u a s a n  r n e r e k a  p a d a  L a b o r a t o r i u m  
B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  t e r s e b u t  a k a n  s e m a k i n  t i n g g i .  
H a s i l  p e n e l i t i a n  i n i  m e n d u k u n g  p e n e l i t i a n  d i d u k u n g  o l e h  P u t r a ,  d k k  ( 2 0 1 6 )  
y a n g  r n e n u n j u k k a n  v a r i a b e l  j a m i n a n  b e r p e n g a r u h  s i g n i f i k a n  t e r h a d a p  k e p u a s a n  
m a s y a r a k a t .  J a m i n a n  p e l a y a n a n  d a l a m  p e l a y a n a n  p u b l i k  m e m b e r i k a n  k o n t r i b u s i  
p o s i t i f  b a g i  t i n g k a t  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t .  H a l  i n i  k a r e n a ,  j i k a  k i n e r j a  p e l a y a n a n  
y a n g  d i b e r i k a n  s u d a h  s e s u a i  d e n g a n  h a r a p a n - h a r a p a n  m a s y a r a k a t  m a k a  
m a s y a r a k a t  a k a n  m e r a s a  p u a s  a t a s  k i n e r j a  d i n a s  y a n g  m e m b e r i k a n  p e l a y a n a n  
t e r s e b u t .  
H a s i l  p e n e l i t i a n  i n i  j u g a  d i d u k u n g  o l e h  p e n e l i t i a n  R i a n d a r i  ( 2 0 1 6 )  b a h w a  
k u a l i t a s  p e l a y a n a n  u n s u r  j a m i n a n  ( a s s u r a n c e )  b e r p e n g a r u h  p o s i t i f  d a n  s i g n i f i k a n  
t e r h a d a p  i n d e k  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t ,  a r t i n y a  b i l a  d i n a s  i n g i n  m e n i n g k a t k a n  i n d e k  
k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  d a l a r n  m e n y e l e s a i k a n  p e r i j i n a n  m a k a  d a p a t  d i l a k u k a n  
m e l a l u i  p e r b a i k a n  i n d i k a t o r  v a r i a b e l  j a m i n a n  y a n g  m e l i p u t i  j a m i n a n  w a k " t u  
p e n y e l e s a i a n ,  j a m i n a n  k e s e s u a i a n  p e r a t u r a n ,  j a m i n a n  k e p a s t i a n  h u k u m ,  d a n  
p e 1 n a h a m a n  m a n f a a t  p r o d u k .  
P e n e l i t i a n  i n i  j u g a  U t a m i  ( 2 0 1 3 )  y a n g  m e 1 n b u k t i k a n  b a h w a  j a m i n a n  
b e r p e n g a r u h  t e r h a d a p  i n d e k s  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  p a d a  p e l a y a n a n  k a n t o r  
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K e c a m a t a n  d i  S u r a k a r t a ,  I n d o n e s i a .  V a r i a b e l  j a m i n a n  y a n g  m e l i p u t i  k e r a m a h a n  
d a n  k e s o p a n a n  p e t u g a s ,  s i k a p  p e t u g a s  k e c a m a t a n  y a n g  m e m b e r i k a n  p e l a y a n a n  
s e c a r a  t u n t a s  d a n  m e n y e l u r u h ,  s e r t a  j a m i n a n  k e a m a n a n  d a l a m  m e r n b e r i k a n  
p e l a y a n a n  k e p a d a  m a s y a r a k a t  b e r p e n g a r u h  n y a t a  t e r h a d a p  k e p u a s a n  p e l a y a n a n  d i  
k a n t o r  K e c a m a t a n  K o t a  S u r a k a r t a .  
J i k a  d i k a i t k a n  d e n g a n  h a s i l  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t ,  m a k a  j a m i n a n  
p e l a y a n a n  b e r h u b u n g a n  d e n g a n  k e p a s t i a n  b i a y a  p e l a y a n a n  p a d a  u n i t  l a y a n a n  
p e n g u J 1 a n  l i n g k u n g a n  k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  d a n  j u g a  
k e n y a m a n a n  d a n  k e a m a n a n  p e l a y a n a n  y a n g  d i b e r i k a n  u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  
l i n g k u n g a n  k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a .  H a l  i n i  m e r u p a k a n  f a k t o r  
p e n t i n g  b a g i  s e t i a p  i n s t a n s i  p e r u s a h a a n  d a l a m  m e n j a g a  k i n e r j a  d a r i  p e t u g a s  
p e l a y a n a n .  
4 . 1 0 . 6  P e n g a r u h  E m p a t i  T e r h a d a p  K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  d i  L a b o r a t o r i u m  
B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  
P e n g u j i a n  h i p o t e s i s  k e l i m a  m e n u n j u k k a n  b a h w a  v a r i a b e l  e m p a t i  
b e r p e n g a r u h  s i g n i f i k a n  c l a n  p o s i t i f  t e r h a d a p  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  y a n g  
m e n g g u n a k a n  l a y a n a n  p a d a  L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  
K e r j a  M e d a n .  H a s i l  i n i  m e n g i n d i k a ' i i k a n  b a h w a  s e m a k i n  b a i k  p e t u g a s  
L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K 3  M e d a n  t e r s e b u t  d a l a m  m e 1 n b e r i k a n  k e m u d a h a n  p e n g a j u a n  
p e n n i n t a a n  t e n d e r  &  k o n t r a k  p e l a k s a n a a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  k e r j a /  
p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  s e r t a  k e t e p a t a n  w a k t u  p e n y a m p a i a n  l a p o r a n  h a s i l  u j i  
( L H U )  k e p a d a  p e r u s a h a a n  a k a n  s e m a k i n  m e n i n g k : a t k a n  k e p u a s a n  m e r e k a .  
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P e l a y a n a n  y a n g  s e m a k i n  b a i k  m e n u n j u k k a n  b a h w a  L a b o r a t o r i u m  B a l a i  
K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  t e r s e b u t  m e m i l i k i  p e n g e r t i a n  d a n  
p e n g e t a h u a n  t e n t a n g  k o n s u r n e n ,  m e m a h a m i  k e b u t u h a n  k o n s u m e n  s e c a r a  s p e s i f i k .  
H a s i l  t e r s e b u t  s e j a l a n  d e n g a n  b a s i l  k e p u a s a n  r n a s y a r a k a t  m e n g e n a i  
p r o s e d u r  p e l a y a n a n .  P r o s e d u r  p e l a y a n a n  p a d a  u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  
k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  t e r m a s u k  d a l a m  k a t e g o r i  B a i k  d e n g a n  
n i l a i  r a t a · r a t a  3 , 2 1 .  B e r d a s a r k a n  h a s i l  t a n g g a p a n  r e s p o n d e n  m e n g e n a i  p r o s e d u r  
p e l a y a n a n  t e r s e b u t  m e n u n j u k k a n  b a h w a  r n a y o r i t a s  r e s p o n d e n  r n e n y a t a k a n  b a h w a  
p r o s e d u r  p e l a y a n a n  y a n g  d i t e r a p k a n  p a d a  u n i t  l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  
k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  s u d a h  d i p e r m u d a h  y a i t u  s e b a n y a k  5 9  
a t a u  7 3 , 7 5 o / o  m e m b e r i k a n  j a w a b a n  d i p e r m u d a h  d a l a m  p r o s e d u r  p e l a y a n a n .  A k a n  
t e t a p i  d a r i  h a s i l  t e r s e b u t  m e n u n j u k k a n  b a h w a  p r o s e d u r  p e l a y a n a n  y a n g  a d a  d i  u n i t  
l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a  B a l a i  
K e s e l a m a t a n  c l a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  p e r l u  u n t u k  d i t i n g k a t k a n .  
H a s i l  p e n e l i t i a n  i n i  m e n d u k u n g  p e n e l i t i a n  U t a m i  ( 2 0 1 3 )  y a n g  
r n e m b u k t i k a n  b a h w a  e m p a t i  b e r p e n g a r u h  t e r h a d a p  i n d e k s  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  
p a d a  p c l a y a n a n  k a n t o r  K e c a m a t a n  d i  S u r a k a r t a ,  I n d o n e s i a .  V a r i a b e l  e m p a t i  y a n g  
m c l i p u t i  s i k a p  d a r i  p e t u g a s  p e l a y a n a n  y a n g  p e n u h  p e r h a t i a n ,  m e n d e n g a r k a n  
s e g a l a  k e l u h a n  m a s y a r a k a t  s e c a r a  s e k s a m a ,  s e r t a  k e m u d a h a n  y a n g  d i b e r i k a n  o l e h  
p e t u g a s  k e c a m a t a n  k e p a d a  1 n a s y a r a k a t  s a a t  m e n y a m p a i k a n  k e l u h a n n y a  
b e r p e n g a r u h  n y a t a  t e r h a d a p  k e p u a s a n  p e l a y a n a n  d i  k a n t o r  K e c a m a t a n  K o t a  
S u r a k a r t a .  
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H a s i l  p e n e l i t i a n  i n i  j u g a  d i d u k u n g  o l e h  R i a n d a r i  ( 2 0 1 7 )  b a h w a  t e r d a p a t  
p e n g a r u h  y a n g  p o s i t i f  d a n  s i g n i f i k a n  a n t a r a  k u a l i t a s  p e l a y a n a n  u n s u r  e m p a t i  
( e m p a t h y )  d e n g a n  i n d e k  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t ,  a r t i n y a  b i l a  B P M P T  K o l a  
S u k a b u m i  i n g i n  m e n i n g k a t k a n  i n d e k  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  d a l a m  m e n y e l e s a i k a n  
p e r i j i n a n  m a k a  d a p a t  d i l a k u k a n  m e l a l u i  p e r b a i k a n  i n d i k a t o r  d a r i  v a r i a b e l  k u a l i t a s  
p e l a y a n a n  u n s u r  e m p a t i  y a n g  m e l i p u t i  k e m u d a h a n  p e n g a j u a n  p e r m o h o n a n ,  
k e j e l a s a n  i n f o n n a s i  d a n  b i a y a .  T i n d a k a n - t i n d a k a n  y a n g  h a r u s  d i l a k u k a n  o l e h  
p i h a k  m a n a j e m e n  u n t u k  m e n i n g k a t k a n  i n d i k a t o r  k e m u d a h a n  p e n g a j u a n  
p e r m o h o n a n ,  k e j e l a s a n  i n f o n n a s i  d a n  b i a y a  d e n g a n  c a r a  m e l a k u k a n  s o s i a l i s a s i  
k e p a d a  m a s y a r a k a t  a t a u  p e n j e l a s a n  p e r s y a r a t a n  y a n g  l e n g k a p  p a d a  a w a l  
p e r m o h o n a n  p e n g a j u a n .  
B e r d a s a r k a n  b a s i l  a n a l i s i s  u j i  F  ( s i m u l t a n )  m e n u n j u k k a n  b a h w a  n i l a i  F  
h i t u n g  1 n e n u n j u k k a n  a n g k a  4 9 , 4 3 4  d e n g a n  s i g n i f i k a n s i  F  =  0 , 0 0 0 .  H a l  i n i  b e r a r t i  
b a h w a  k u a l i t a s  p e l a y a n a n  ( b u k t i  f i s i k ,  k e h a n d a l a n ,  d a y a  t a n g g a p ,  j a m i n a n  d a n  
e m p a t i )  1 n e m p u n y a i  p e n g a r u h  s i g n i f i k a n  t e r h a d a p  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  d i  
L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n .  N i l a ]  k o e f i s i e n  
d e t e n n i n a s i  R  S q u a r e  y a i t u  0 , 7 7 0  m e n u n j u k k a n  b a h w a  k u a l i t a s  p e l a y a n a n  y a i t u  
b u k t i  f i s i k  ( X 1 ) ,  k e h a n d a l a n  ( X
2
) ,  d a y a  t a n g g a p  ( X
1
) ,  j a m i n a n  ( X
4
) ,  d a n  e m p a t i  
( X s )  m a m p u  m e n j e l a s k a n  p e r u b a h a n  k e p u a s a n  m a s y a r a k a t  s e b e s a r  7 7 o / o ,  
s e d a n g k a n  s i s a n y a  2 3 o / o  d i j e l a s k a n  o l e h  v a r i a b e l  l a i n .  A r t i n y a  v a r i a b e l - v a r i a b e l  d i  
a t a s  1 n e m p u n y a i  p e n g a r u h  b e s a r  t e r h a d a p  k e p u a s a n  1 n a s y a r a k a t  s e h i n g g a  s e t i a p  
v a r i a b e l  k u a l i t a s  p e l a y a n a n  ( b u k t i  f i s i k ,  k e h a n d a l a n ,  d a y a  t a n g g a p ,  j a m i n a n  d a n  
e m p a t i )  m e m p u n y a i  p e r a n  p e n t i n g  d a l a m  1 n e 1 n p e n g a r u h i  k e p u a s a n  t e r s e b u t .  
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M e n u r u t  R i y a d i ,  d k k  ( 2 0 1 5 )  d a l a m  p e n e l i t i a n n y a  m e n y e b u t k a n  b a h w a  d a r i  
l i m a  h u b u n g a n  t e r s e b u t  d i k e t a h u i  b a h w a  p e r i l a k u  p e t u g a s  t e r h a d a p  m a s y a r a k a t  
s e b a g a i  p e n g g u n a  l a y a n a n  m e m i l i k i  p e r a n  y a n g  s a n g a t  p e n t i n g  d a l a m  k e p u a s a n  
m a s y a r a k a t .  P e r i l a k u  t e r s e b u t  m e l i p u t i  k e r a m a h a n  p e t u g a s ,  k e m a m p u a n  m e m b u a t  
r a s a  a m a n  b a g i  m a s y a r a k a t ,  s e r t a  k e s e d i a a n  p e t u g a s  r n e n d e n g a r  k e l u h a n  
m a s y a r a k a t .  P e r i l a k u  p e t u g a s  s e b a g a i  f a s i l i t a t o r  p e l a y a n a n  p u b l i k  m e r u p a k a n  h a l  
y a n g  p e n t i n g  u n t u k  d i k e t a h u i  m e n g i n g a t  h a l  t e r s e b u t  b e r g u n a  u n t u k  m e n u n j a n g  
k e r n a m p u a n  p e t u g a s  d a l a m  m e m b e r i k a n  l a y a n a n  t e r b a i k n y a  ( p e l a y a n a n  p r i m a )  
b a g i  m a s y a r a k a t  p e n g g u n a  l a y a n a n .  
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5 . 1  K e s i m p u l a n  
B A B V  
K E S I M P U L A N  D A N  S A R A N  
B e r d a s a r k a n  h a s i l  p e n e l i t i a n  d a n  p e 1 n b a h a s a n  y a n g  t e l a h  d i u r a i k a n ,  m a k a  
d a p a t  d i a m b i l  k e s i m p u l a n  s e b a g a i  b e r i k u t  :  
1 .  B u k t i  f i s i k  b e r p e n g a r u h  p o s i t i f  d a n  s i g n i f i k a n  t e r h a d a p  k e p u a s a n  
p e l a n g g a n  d i  L a b o r a t o r i u r n  B a l a i  K e s e l a m a t a n  c l a n  K e s e h a t a n  K e r j a  
M e d a n .  
2 .  K e h a n d a l a n  b e r p e n g a r u h  p o s i t i f  d a n  s i g n i f i k a n  t e r h a d a p  k e p u a s a n  
p e l a n g g a n  d i  L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a r n a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  
M e d a n .  
3 .  D a y a  t a n g g a p  b e r p e n g a r u h  p o s i t i f  d a n  s i g n i f i k a n  t e r h a d a p  k e p u a s a n  
p e l a n g g a n  d i  L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a m a t a n  c l a n  K e s e h a t a n  K e r j a  
M e d a n .  
4 .  J a m i n a n  b e r p e n g a r u h  p o s i t i f  d a n  s i g n i f i k a n  t e r h a d a p  k e p u a s a n  p e l a n g g a n  
d i  L a b o r a t o r i u m  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n .  
5 .  E m p a t i  b e r p e n g a r u h  p o s i t i f  d a n  s i g n i f i k a n  t e r h a d a p  k e p u a s a n  p e l a n g g a n  d i  
L a b o r a t o r i u 1 n  B a l a i  K e s e l a 1 n a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n .  
6 .  l n d e k s  K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  ( I K M )  p a d a  p e n y e l e n g g a r a a n  p e l a y a n a n  
p u b l i k  d i  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  d e n g a n  n i l a i  
7 9 , 3 7 ,  m u t u  p e l a y a n a n  b a i k  d a n  k i n e r j a  p e l a y a n a n  b a i k .  
1 3 2  
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5 . 2  S a r a n  
S a r a n  y a n g  d a p a t  d i b e r i k a n  k e p a d a  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  
K e r J a  M e d a n  d a n  p e n e l i t i  s e l a n j u t n y a  b e r d a s a r k a n  h a s i l  a n a l i s a  s e b a g a i  b e r i k u t :  
I .  P e n i n g k a t a n  m u t u  p e l a y a n a n  s u m b e r  d a y a  m a n u s i a  ( S D M )  y a n g  b e r k u a l i t a s  
d a n  m e m i l i k i  k o m p e t e n s i  y a n g  b a i k  h a r u s  t e t a p  d i p e r t a h a n k a n  b a h k a n  
d i t i n g k a t k a n  m e l a l u i  b i m b i n g a n  t e k n i s ,  p e l a t i h a n ,  s t u d i  b a n d i n g  d a n  r n e n j a l i n  
k e r j a  s a r n a  d e n g a n  p e r u s a h a a n  y a n g  m e n g g u n a k a n  p e l a y a n a n  d a r i  u n i t  l a y a n a n  
p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  k e r j a / p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  t e n a g a  k e r j a .  
2 .  U n t u k  p e n i n g k a t a n  k e c e p a t a n  p e l a y a n a n  d e n g a n  m e n a m b a h  j w n l a h  p e r a l a t a n  
y a n g  d i g u n a k a n  u n t u k  m e l a k u k a n  p e n g u j i a n / p e m e r i k s a a n  s e h i n g g a  
p e n n i n t a a n  p e n g u j i a n / p e m e r i k s a a n  d a p a t  t e r l a y a n i  d e n g a n  c e p a t  y a n g  d i s e r t a i  
d e n g a n  m e n i n g k a t k a n  k e t e l i t i a n  d i  d a l a m  p e l a k s a n a a n  p e n g u j i a n / p e m e r i k s a a n .  
3 .  D i h a r a p k a n  p i h a k  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  d a p a t  
m e n e r a p k a n  p r o s e d u r  p e l a y a n a n  y a n g  l e b i h  i n u d a h  s e r t a  m e l a k u k a n  r i n c i a n  
b i a y a  y a n g  l e b i h  t r a n s p a r a n  d a n  j e l a s ,  a g a r  t i d a k  t e r j a d i  k e s a l a h p a h a m a n  
k e d u a  b e l a h  p i h a k  d a n  m e m p e n n u d a h  k e r j a s a m a  k e d u a  b e l a h  p i h a k .  
4 .  S t a n d a r  O p e r a s i o n a l  P r o s e d u r  ( S O P ) ,  b a g a n / a l u r / p r o s e d u r  l a y a n a n  d a n  t a r i f  
l a y a n a n  m a s i n g - m a s 1 n g  p r o d u k  j a s a  p e l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  k e r j a  d a n  
p e 1 n e r i k s a a n  k e s e h a t a n  k e r j a ,  p e r l u  u n t u k  s e g e r a  d i p a j a n g / d i u m u m k a n  p a d a  
r u a n g  t a m u / t u n g g u  d a n  d i p u b l i k a s i k a n  d i  h a l a m a n  w e b s i t e  
w w w . b a l a i k 3 m e d a n . c o m ,  s e h i n g g a  p e n g u n j u n g  y a n g  d a t a n g  d a p a t  m e n g e t a h u i  
i n f o r m a s i  s e c a r a  l e n g k a p .  
5 .  D i b u t u h k a n  p e r s o n e l  y a n g  l e b i h  b e r k o m p e t e n  u n t u k  d a p a t  i n e l a k u k a n  
p e l a y a n a n  y a n g  l e b i h  o p t i m a l  d i  b i d a n g  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  k e r j a  d a n  
p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  k e r j a ,  s e r t a  s a r a n a  d a n  p r a s a r a n a  p e r a l a t a n  K 3  y a n g  
m e m a d a i  d e n g a n  c a r a  m e n g u s u l k a n  p e n a m b a h a n  v o l u m e  p e r a l a t a n  
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l a b o r a t o r i u m  s e c a r a  t e r p r o g r a r n  d a n  t e r e n c a n a  s e h i n g g a  p e r a l a t a n  y a n g  a d a  
d a p a t  b e r d a y a  g u n a  d e n g a n  o p t i m a l .  
6 .  P e r e n c a n a a n  a n g g a r a n  d i  b i d a n g  p e l a y a n a n  p e n g u j i a n  l i n g k u n g a n  k e r j a  c l a n  
p e m e r i k s a a n  k e s e h a t a n  k e r j a  l e b i h  t e l i t i  d a n  l e b i h  m a t a n g  d e n g a n  
m e m p e r h i t u n g k a n  p e l a n g g a n  y a n g  a k a n  d i l a y a n i  k e  d e p a n  s e h i n g g a  a n g g a r a n  
t e r s e b u t  m e n c u k u p i  t a h u n  b e r j a l a n  s e h i n g g a  t i d a k  a d a  l a g i  p e n o l a k a n  t e r h a d a p  
p e l a y a n a n  p e r u s a h a a n .  
7 .  P e r l u  d i t i n g k a t k a n  k e t e p a t a n  w a k t u  d a l a 1 n  p e n y a m p a i a n  L a p o r a n  H a s i l  U j i  
( L H U )  k e p a d a  p e r u s a h a a n ,  d e n g a n  m e n a m b a h k a n  p e r s o n i l  a d m i n i s t r a s i  
p e m b u a t a n  l a p o r a n  h a s i l  U J i  d a n  p e r s o n i l  p e n g a n t a r  l a p o r a n  b a s i l  u j i  k e  
p e r u s a h a a n .  
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D A F T  A R  P U S T  A K A  
D w i y a n t o ,  A g u s ,  2 0 0 8 ,  M e w u j u d k a n  ( J o o d  G o v e r n a n c e  M e / a / u i  P e l a . y a n a n  
P u b l i k .  U G M  P r e s s ,  Y o g y a k a r t a .  
D w i y a n t o ,  A g u s ,  2 0 1 0 ,  M a n a j e m e n  P e l a y a n a n  P u b l i k  :  P e d u l i ,  J n k l u s i f ,  d a n  
K o l a b o r a t i f  Y o g y a k a r t a :  U G M  P r e s s .  
D w i y a n t o ,  A g u s ,  2 0 1 1 ,  M e n g e m b c 1 / i k a n  K e p e r c a y a a n  P u b l i k ,  M e l a l u i  l ? e f o r m c i s i  
B i r o k r a s i ,  P T . G r a m e d i a  P u s t a k a  U t a m a ,  J a k a r t a .  
F r e d r i c k s o n  d a n  H a r t .  2 0 0 3 ,  K e b i j a k a n  P u b l i k  d a n  / < O r m u l a s i .  J a k a r t a :  S i n a r  
H a r a  p a n  
H a r y a t m o k o ,  2 0 1 5 .  E t i k a  P u b l i k  l f n t u k  l n t e g r i t a s  I ' e j a b a t  P u b l i k  J ) a n  / l o / i J i s i .  
J a k a r t a :  P T .  G r a m e d i a  P u s t a k a  U t a m a ,  K o m p a s  G r a m e d i a  B u i l d i n g .  
L u k m a n ,  S a m p a r a .  ( 2 0 0 3 ) .  M a n a j e m e n  K u a / i t a s  P e l a y a n a n .  J a k a r t a :  S T I A  L A N  
P r e s s .  
M o e n i r ,  H . A . S ,  2 0 0 0 ,  M a n a j e m e n  ) l e / a y a n a n  U m u m  d i  I n d o n e s i a .  J a k a r t a :  B u m i  
A k s a r a .  
P h i l i p  K o t l e r  &  K e v i n  L a n e  K e l l e r ,  ( 2 0 0 9 ) .  M a n a j e m e n  p e m a s a r a n ,  E d i s i  1 3  J i l i d .  
I .  J a k a r t a .  
P r a s o j o ,  M o e k i j a t .  2 0 1  l .  P e n g a n t a r  / ' i i s t e m  ! n f o r m a s i  M a n a j e m e n .  B a n d u n g :  C V .  
R e m a d j a  K a r y a .  
S i n a m b e l a ,  L i j a n ,  P o l t a k ,  d k k ,  2 0 0 8 ,  R e f o r m a s i  P e l a y a n a n  P u b / 1 k ,  T e o r i ,  
K e b i j a k a n  d a n  l m p l e m e n l a s i ,  J a k a r t a :  B u 1 n i  A k s a r a .  
S u g i y o n o .  2 0 0 6 .  ~'tatistika l ! n t u k  ! ' e n e l i t i a n ,  C e t a k a n  K e t u j u h ,  B a n d u n g :  
A l f a b e t a .  
S u g i y o n o . M e t o d e  P e n e l i t i a n  B i s n i s  2 0 0 3 ,  C e t a k a n  K e l i m a ,  B a n d u n g :  A l f a b e t a .  
T h o h a ,  M i f t a h ,  2 0 0 1 ,  P e r i l a k u  ( ) r g a 1 1 i s a s i  K o n s e p  d a s a r  d a 1 1  A J J ! t k a s i 1 1 y a ,  
J a k a r t a :  P T .  R a j a  G r a f i n d o  P e r s a d a .  
T j i p t o n o ,  F a n d y  ( 2 0 1 1 ) ,  P e m a s a r a n  J a s a ,  M a l a n g :  B a y u m e d i a .  
S r i  S u k a r n t i  ( 2 0 1 5 ) .  A n a l i s i s  l n d e k s  K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  ( J K M )  d a n  1 ' i n g k a t  
K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  T e r h a d a p  l ' e / a y a n a n  d i  P u s k e s m a s  K a l i c a c i n g .  
J u r n a l  S T I E  A M A  S a l a t i g a .  A m o n g  M a k a r t i  V o t . 8  N o . 1 5 ,  J u l i  2 0 1 5  
4 3 7 8 3 . p d f
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R o s n a i n i  ( 2 0 1 4 ) .  A n a l i s i s  K u a l i t a . < ;  P e l a y a n a n  d i  K a n t o r  B a / a i  P e l a t i h a n  d a n  
P e n g u j i a n  K e s e l a m a l a n  K e r j a  d a n  H i p e r k e s  P r o v i n s i  . J a w a  T e n g a h .  
F a k u l t a s  I l m u  S o s i a l  d a n  I l m u  P o l i t i k .  U n i v e r s i t a s  D i p o n e g o r o .  
S i n u l i n g g a ,  R e  I i i  ( 2 0 1 4 ) .  A n a l i s i s  K e p u a s a n  P e l a n g g a n  P a d a  P e r u s a h a a n  D a e r a h  
A i r  M i n u m  ( P D A M )  T i r t a s a r i  D i  K o t a  B i n j a i .  T e s i s .  F a k u l t a s  I ! m u  S o s i a l  
d a n  P o l i t i k .  U n i v e r s i t a s  S u m a t e r a  U t a r a .  
S u r a t  K e p u t u s a n  K e p a l a  B a l a i  K e s e l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n  N o m o r :  
K E P . 3 5 i B K 3 - M D N / X l / 2 0 1 3 ,  t e n t a n g  " P e n e t a p a n  S t a n d a r t  P e l a y a n a n  
P u b l i k  B a l a i  K e s c l a m a t a n  d a n  K e s e h a t a n  K e r j a  M e d a n ,  t a n g g a l  0 5  J a n u a r i  
2 0 1 3 .  
K e p u t u s a n  M e n t e r i  P e n d a y a g u n a a n  A p a r a t u r  N e g a r a  ( M e n P A N )  N o m o r  
6 3 i K E P i M . P A N / 7 / 2 0 0 3 ,  t e n t a n g  " P e d o m a n  U m u m  P e n y e l e n g g a r a a n  
P e l a y a n a n  P u b l i k " .  
U n d a n g - U n d a n g  N o m o r  2 5  T a h u n  2 0 0 9  t e n t a n g  P e l a y a n a n  P u b l i k  
K e p u t u s a n  M e n t e r i  P e n d a y a g u n a a n  A p a r a t u r  N e g a r a  
K E P / 2 5 i M . P A N / 2 0 0 4 ,  t e n t a n g  " P e d o m a n  U m u m  P e n y u s u n a n  
K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  U n i t  P e l a y a n a n  T n s t a n s i  P e m e r i n t a h " .  
N o m o r  
l n d e k s  
P e r a t u r a n  M e n t e r i  P e d a y a g u n a a n  A p a r a t u r  N e g a r a  d a n  R e f o n n a s i  B i r o k r a s i  
N o m o r  1 6  T a h u n  2 0 1 4 ,  t e n t a n g  " ' P e d o m a n  S u r v e i  K e p u a s a n  M a s y a r a k a t  
T e r h a d a p  P e n y e l e n g g a r a a n  P e l a y a n a n  P u b l i k " .  
M e i t i a n a .  2 0 1 4 .  P e n g a r u h  K u a / i t a s  l a y a n a n  l ' e r h a d a p  J , o y a / 1 t a s  M e l a l u i  
K e p u a s a n  K o n s u m e n  P e n g g u n a  J a s a  T r a n s p o r t a s i  [ ! d a r a  R u t e  P a l a n g k a  
R a y a  - J a k a r t a .  J S M  ( J u m a l  S a i n s  M a n a j e m e n ) .  I S S N  :  2 3 0 2  - 1 4 1  l .  
V o l u m e  I l l ,  N o m o r  1 ,  A p r i l  2 0 1 4 .  
F i n t a  A r a m i t a  ( 2 0 1 7 ) .  P e n g a r u h  K u a l i t a s  P e l a y a n a n  T e r h a d a p  K e p u a s a n  d a n  
D a m p a k n y a  p a d a  L o y a l i t a s  P e n g g u n a  J a s a  T r a n s p o r t a s i  C V .  S e m p a t i  S t a r  
J u r u s a n  M e d a n  - B a n d a  A c e h .  T e s i s .  F a k u l t a s  E k o n o m i  d a n  R i s n i s  
U n i v e r s i t a s  S u 1 n a t e r a  U t a r a .  
4 7 8 3 . p d f
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PENGOLAHAN DATA PER RESPONDEN DAN PER UNSUR PELAYANAN 
UNIT KERJA PELAYANAN PUBLIK BALAI KESELAMATAN DAN KESEHATAN KERJA MEDAN 
ALAMAT: JI. KL Vos Sudarso No.64, Titi Papan, Medan Deli, Kota Medan 
No URUT 
Pendidikan 
Pekerjaan Ul U3 RESPONDEN Umur Sex 
Terakhir 
U2 U4 
1 38 1 5 2 3 3 3 3 
2 34 1 5 2 3 3 3 3 
3 35 1 s 2 3 3 3 3 
4 so 1 5 2 3 4 3 3 
s 32 1 4 3 4 4 4 3 
6 so 1 4 3 3 3 3 3 
7 30 1 s 2 3 3 3 3 
8 35 1 4 4 3 3 4 2 
9 29 1 4 2 3 3 4 3 
10 32 1 4 2 4 4 3 3 
11 36 1 s 2 3 3 3 3 
12 42 1 4 2 3 3 3 3 
13 53 1 5 2 3 3 3 3 
14 28 1 4 2 3 3 3 2 
lS 34 1 s 2 3 4 3 4 
16 38 1 s 2 3 3 2 3 
17 45 1 3 5 3 3 2 3 
18 27 1 s 2 3 3 3 3 
19 S4 1 3 2 3 3 2 2 
20 47 1 3 5 4 3 3 4 
NILAI PER UNSUR PELAYANAN 
us U6 U7 us U9 UlO Ull U12 U13 U14 
3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 
3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 
2 3 3 4 3 2 2 3 3 4 
3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 
4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 
3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 
3 3 2 3 2 3 3 3 3 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 
3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 
3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 
3 3 3 4 3 3 3 2 3 4 
3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 
3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 
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21 25 2 5 2 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 
22 46 1 3 2 3 3 3 3 3 :I .J 2 4 3 4 3 3 4 4 
23 34 1 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
24 36 1 5 2 3 2 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 
25 38 1 5 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 
26 30 1 5 2 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 
27 36 1 5 2 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 
28 38 1 5 2 3 4 3 4 4 3 2 4 3 3 3 4 3 4 
29 34 1 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 
30 35 1 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
31 so 1 5 2 3 3 2 2 3 3 3 4 3 3 3 2 3 4 
32 47 1 5 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 4 3 
33 49 1 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
34 40 1 5 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 3 3 
35 32 1 4 2 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
36 43 2 5 2 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 
37 43 1 3 2 3 4 3 4 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 
38 25 1 5 2 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 
39 39 1 5 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 
40 34 1 5 2 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 
41 30 1 4 5 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 
42 26 1 5 2 3 3 3 2 4 4 3 4 4 3 3 2 3 4 
43 23 1 4 5 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 
44 53 1 4 2 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 
45 47 1 5 2 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 2 3 3 
46 30 1 4 2 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 2 4 3 3 
47 35 1 5 2 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
48 49 1 5 2 3 4 3 4 4 2 2 3 3 3 3 4 4 4 
49 45 1 5 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 
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so 34 2 s 2 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 
Sl 43 1 5 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
S2 S2 1 5 s 2 3 3 3 4 4 3 4 4 2 2 3 3 4 
53 34 1 s 2 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 
S4 47 1 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 
SS 43 1 s 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 
S6 43 1 s 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
S7 Sl 1 3 2 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 
S8 2S 1 s 1 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 
S9 31 1 4 5 3 3 3 3 3 3 2 4 4 3 3 2 3 3 
60 47 1 5 2 3 3 4 3 3 2 2 4 3 3 3 2 4 4 
61 4S 1 5 1 3 3 4 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 3 
62 2S 1 s 1 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 
63 27 1 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 2 2 3 4 
64 27 2 5 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 
65 24 1 5 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 
66 38 1 5 1 3 3 4 3 3 2 2 4 3 3 3 2 4 3 
67 40 2 s 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 
68 34 2 3 2 4 2 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
69 30 1 5 5 3 3 4 3 3 2 2 4 3 3 3 3 3 4 
70 38 1 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 4 4 
71 28 1 5 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
72 29 2 2 2 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 
73 31 2 5 3 4 4 4 4 4 2 3 4 3 4 3 3 4 3 
74 45 1 5 1 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
75 25 1 5 1 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 
76 27 1 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 
77 27 2 5 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 2 4 3 
78 24 1 5 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 
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79 
80 
Jlh nilai per 
unsur 
NRR per unsur= 
Jlh nilai per 
unsur: jlh 
kuesioner 
yang terisi 
NRR tertimbang 
perunsur = 
NRR perunsur 
x 0,071 
Jlh NRR IKM 
tertimbang 
unit pelayanan 
NilailKM 
setelah 
dikonversi = 
3,17 x 25 
IKM Unit 
Pelayanan 
Keterangan : 
Ul s.d U14 
NRR 
NRR*l/4 
Nilai lndeks : 
38 1 
40 2 
3.17 
79.34 
B (Balk) 
Unsur Pelayanan 
Nilai Rata-rata 
5 1 3 
5 3 3 
257 
3.21 
0.23 
Nilai rata-rata kali bobot rata-rata tertimbang 
Nilai Persepsi 
3 3 3 
3 4 4 
250 258 255 
3.13 3.23 3.19 
0.22 0.23 0.23 
3 3 3 4 3 3 3 2 3 4 
3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 
262 246 235 273 261 256 250 237 264 272 
3.28 3.08 2.94 3.41 3.26 3.20 3.13 2.96 3.30 3.40 
0.23 0.22 0.21 0.24 0.23 0.23 0.22 0.21 0.23 0.24 
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DATA KUALITAS PELAYANAN DI LABORATORIUM BALAI KESELAMATAN DAN KESEHATAN KERJA MEDAN 
DAT A KUALIT AS PELA YANAN 
No. Urut 
Bukti fisik Jnminan Kenndalan Daya Tanggap Empaty Responden Skor Skor Skor Skor Skor 
7 8 12 6 9 10 3 4 2 s I 11 
1 3 3 3 9 3 3 3 9 4 3 7 4 3 7 4 4 8 
2 3 4 4 11 3 4 4 11 3 3 6 3 3 6 3 4 7 
3 3 3 3 9 3 3 3 9 4 3 7 4 3 7 4 3 7 
4 3 3 3 9 4 4 4 12 2 3 s 3 4 7 2 3 5 
5 3 4 4 11 4 4 4 12 4 4 8 4 3 7 4 3 7 
6 3 3 3 9 4 4 4 12 3 3 6 3 3 6 4 3 7 
7 3 4 3 10 3 3 3 9 4 3 7 3 3 6 4 3 7 
8 3 3 3 9 3 3 3 9 3 2 s 3 3 6 3 4 7 
9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 4 7 
10 4 4 4 12 4 4 4 12 4 3 7 3 4 7 4 4 8 
11 3 3 3 9 3 3 3 9 3 2 s 2 3 5 3 2 5 
12 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 3 6 
13 3 3 2 8 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 3 6 
14 3 2 3 8 4 3 3 10 3 3 6 3 3 6 3 2 5 
15 4 3 4 11 4 3 4 11 3 3 6 3 4 7 3 4 7 
16 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 3 6 
17 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 3 6 
18 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 3 6 
19 3 3 2 8 2 3 2 7 2 3 s 3 3 6 2 3 5 
20 4 3 3 10 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 3 6 
21 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 3 6 
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22 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 3 6 
23 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 3 6 
24 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 3 6 
25 3 3 2 8 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 3 6 
26 3 4 4 11 4 4 4 12 4 4 8 4 3 7 4 4 8 
27 3 3 2 8 4 3 4 11 4 3 7 4 3 7 3 4 7 
28 3 3 3 9 3 3 3 9 4 4 8 3 3 6 3 4 7 
29 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 3 6 
30 3 3 3 9 3 3 3 9 3 2 5 3 3 6 3 2 5 
31 3 3 3 9 3 3 3 9 3 2 5 3 3 6 3 2 5 
32 3 2 3 8 3 3 3 9 3 2 5 3 3 6 3 3 6 
33 3 3 3 9 3 2 3 8 3 3 6 3 3 6 3 2 5 
34 3 4 3 10 2 3 3 8 3 2 5 3 3 6 3 2 5 
35 4 3 3 10 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 3 6 
36 4 3 4 11 4 4 4 12 4 4 8 4 3 7 4 4 8 
37 3 3 3 9 4 3 3 10 3 2 5 2 3 5 2 3 5 
38 3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 8 4 3 7 4 3 7 
39 3 3 3 9 3 3 2 8 3 2 5 3 3 6 3 2 5 
40 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 3 6 
41 3 4 4 11 3 3 4 10 4 4 8 4 3 7 4 4 8 
42 2 3 3 8 3 3 4 10 3 3 6 3 3 6 3 3 6 
43 4 4 3 11 4 4 3 11 4 3 7 3 3 6 3 4 7 
44 4 3 3 10 4 3 4 11 4 4 8 4 3 7 4 3 7 
45 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 3 6 
46 3 3 3 9 3 3 3 9 4 3 7 3 3 6 3 3 6 
47 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 4 7 
48 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 4 7 
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49 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 3 6 
so 4 3 4 11 4 3 4 11 4 3 7 4 3 7 3 4 7 
Sl 3 3 3 9 3 3 3 9 3 2 s 3 3 6 3 2 5 
S2 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 3 6 
S3 3 2 3 8 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 3 6 
S4 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 8 4 3 7 4 4 8 
SS 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 3 6 
S6 3 3 3 9 3 3 3 9 3 2 s 3 3 6 3 2 5 
S7 4 4 3 11 2 3 3 8 3 4 7 4 3 7 4 4 8 
S8 3 2 2 7 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 3 6 
S9 3 3 3 9 4 3 3 10 4 2 6 3 3 6 3 3 6 
60 4 3 3 10 3 3 4 10 4 4 8 3 3 6 3 3 6 
61 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 6 3 3 6 3 3 6 
62 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 8 4 3 7 4 4 8 
63 3 3 3 9 4 3 3 10 4 3 7 3 3 6 3 3 6 
64 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 3 6 
6S 4 3 4 11 3 3 3 9 4 3 7 3 3 6 3 3 6 
66 2 3 3 8 3 3 2 8 3 3 6 2 3 5 3 3 6 
67 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 4 7 
68 4 3 3 10 3 3 3 9 4 3 7 3 3 6 3 3 6 
69 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 3 6 
70 1 2 3 6 3 3 2 8 3 2 s 2 3 5 3 2 5 
71 4 4 3 11 4 4 4 12 4 3 7 3 3 6 3 4 7 
72 3 3 3 9 3 3 3 9 4 3 7 4 3 7 4 4 8 
73 4 3 4 11 4 4 4 12 4 4 8 4 3 7 4 4 8 
74 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 8 4 3 7 4 4 8 
7S 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 8 4 3 7 4 4 8 
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76 4 3 4 11 3 3 3 9 3 3 6 4 3 7 4 3 7 
77 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 4 7 
78 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 8 4 3 7 4 4 8 
79 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 3 3 6 
80 3 4 3 10 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 4 3 7 
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ANALISIS DATA REGRESI BERGANDA 
Regression 
Variables Entered/Removed• 
Variables Variables 
Model Entered Removed Method 
1 Empati, Enter 
Jaminan, Bukti 
Fisik, Daya 
tanggap, 
Kehandalan 
a. All requested variables entered. 
b. Dependent Variable: Jndeks Kepuasan Masyarakat 
M d IS 0 • ummary 
Adjusted R Std. Error of the 
Model R R Square Square Estimate 
1 ,877• ,770 ,754 1,64850 
a. Predictors: (Constant), Empati, Jaminan, Bukti Flsik , Daya tanggap, 
Kehandalan 
ANOVAD 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 671,701 5 134,340 49,434 ,oooa 
Residual 201,099 74 2,718 
Total 872,800 79 
.. 
a. Predrctors: (Constant), Empat1, Jamman, Buktr Frs1k • Daya tanggap, Kehandalan 
b. Dependent Variable: lndeks Kepuasan Masyarakat 
Coefficients• 
Standardized 
Unstandardized Coefficients Coefficients 
Model B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) 16,656 2,273 7,328 ,000 
Bukti Fisik ,474 ,232 ,174 2,042 ,045 
Kehandalan ,789 ,329 ,227 2,397 ,019 
Dayatanggap 1,469 ,546 ,233 2,692 ,009 
Jaminan ,457 ,207 ,175 2,210 ,030 
Empati ,774 ,347 ,222 2,231 ,029 
a. Dependent Variable: lndeks Kepuasan Masyarakat 
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